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I. Justificación y objetivos 
Cada día la TI (Tecnologías de la información) cobra más importancia en todos los ámbitos, 
incluido el empresarial. Si en cualquier entorno la toma de decisión ya es un proceso 
delicado cuando se refiere, por ejemplo, a la elección de los canales de suministro, a las 
estrategias de marketing, a la gestión económica o a la producción, y para ello han surgido 
modelos organizativos, normativas, regulaciones y recomendaciones de todo tipo, en lo que 
respecta a la provisión y uso de la TI no es menos.  Por ello, se necesitan guías, marcos de 
referencia y conjuntos de buenas prácticas, entre otros, para decidir y gestionar este tipo de 
recursos. En la actualidad muchas de estas propuestas provienen de los marcos relativos a 
la gestión y gobierno empresarial, adaptados a las características especiales de la provisión 
de servicios TI. A pesar de haber demostrado su utilidad en la parte de gestión y gobierno 
empresarial, el uso de estas herramientas, frameworks y marcos de recomendaciones en el 
ámbito de las TI  no parece haber causado un gran impacto, quizás debido a la alta 
volatilidad del software, su desarrollo a pasos agigantados, su cambio constante o incluso 
al desconocimiento que muchas veces las empresas revelan sobre las tendencias y apuestas 
de futuro. 
En base a esto, y aprovechando los conocimientos adquiridos, realizaré un estudio cuyo 
objetivo principal es conocer el grado de implementación de diferentes marcos y estándares 
referentes a la Gestión y Gobierno de la TI en las empresas españolas. Este estudio tratará 
de aportar indicadores que permitan conocer, ya sea numérica o cualitativamente el 
impacto, alcance y profundidad de implementación  de los actuales y más extendidos 
marcos de referencia en la Gestión y Gobierno TI. Además, de este objetivo principal 
subyacen otros como: 
- Conocer qué tipo de empresas son las que tienen más inclusión de estas prácticas en 
la organización. 
- Conocer la satisfacción de las organizaciones que han implementado, o están 
implementando, algún marco, guía o estándar para la Gestión y Gobierno de la TI. 
- Conocer las dificultades que se han presentado para implementar determinados 
marcos en las organizaciones. 
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- Conocer si el Gobierno y la Gestión de la TI están separados. 
- En caso de no tener ninguna implementación, conocer si se llevan a cabo de forma 
inconsciente/intuitiva algunas de las buenas prácticas definidas en los estándares y 
frameworks para el Gobierno y la Gestión TI. 
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1. Introducción 
Durante el Grado en Ingeniería en Informática, concretamente en cuarto curso y en la 
espacialidad de Tecnologías de la Información, se imparte la asignatura de “Gestión y 
Gobierno de las Tecnologías de la Información”.  Esta asignatura desarrolla un temario en 
el cual se abarcan muy superficialmente por razones de tiempo algunos de los principales 
marcos, estándares o frameworks que utilizan las organizaciones para Gobernar y 
Gestionar la TI. 
Uno de los conceptos más importantes que se trabaja es la figura de CIO (Chief Information 
Officer) y la importancia de su presencia en el comité ejecutivo de la empresa. Esta figura 
debería ser la responsable de la TI en la organización y el hecho de que aparezca, o se 
sugiera que así debería ser, literalmente como parte del órgano gerente de la empresa, 
suscita que tanto las personas involucradas en la Gestión y Gobierno TI como la misma TI 
han cambiado la naturaleza de las empresas. La TI no es una herramienta más dentro de la 
empresa, es el motor que impulsa el avance de la organización, es el valor diferenciador por 
el cual una empresa, grande o pequeña, puede posicionarse ante sus competidores, es un 
nuevo paradigma bajo el cual la empresa puede imprimir una nueva esencia a su 
funcionamiento, automatizando sus procesos, redirigiendo recursos a nuevas 
oportunidades, aprovechando el know how de la comunidad, además haciéndolo de forma 
completamente vertical en todos los departamentos y unidades de la empresa. 
Actualmente, existen diferentes marcos y estándares para guiar estas tareas de Gobierno y 
Gestión TI. En este estudio vamos a centrarnos en COBIT 5, ITIL v3, ISO 38500 e ISO 20000 
para tratar de conocer su grado de implementación y satisfacción en las empresas 
españolas. 
Plantear este tipo de estudio tiene como objetivo reflejar que las materias que estudiamos 
no se quedan sólo en la teoría, sino que realmente se aplican y ayudan a mejorar las 
organizaciones. Además, también tiene el propósito de conocer otros trabajos que puede 
llegar a realizar un Ingeniero Informático o Ingeniera Informática, más allá del desarrollo 
de software. Trabajos que involucran al ingeniero en aspectos de gerencia de la 
organización, la toma de decisiones y la adquisición de responsabilidades de mayor grado 
y por lo tanto, en general, una mayor remuneración y reconocimiento. 
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Para conseguir este objetivo, y con la documentación previa necesaria, trataremos de 
ponernos en contacto con empresas de distintas zonas y diferentes características para 
obtener una buena muestra de datos. Para la recolección de la información, se diseñará un 
cuestionario que haremos llegar a las empresas seleccionadas y, en casos concretos y de 
especial interés, si es posible, se intentará conseguir alguna entrevista para que la 
comunicación sea más directa y la información más clara. 
Para seleccionar las empresas a las que trataremos de alcanzar, seguiremos los siguientes 
criterios: 
- Tamaño de la empresa: diferenciaremos entre empresas con menos de 20 empleados, 
a las que haremos referencia como pequeñas empresas, las que tienen entre 20 y 100 
empleados, las consideraremos empresas medianas, y las formadas por más de 100, 
las denominaremos grandes empresas. 
- Sector en el que se ubica la empresa: buscaremos empresas en las que su actividad 
esté relacionada directamente con la TI (por ejemplo, empresas de provisión de 
servicios TI) y empresas en las que su actividad principal no es la TI pero este recurso 
es muy importante para la generación de valor. (por ejemplo, Inditex). 
- Ubicación geográfica de la empresa: trataremos de contactar con empresas cercanas, 
es decir, de la provincia de Alicante, para conocer la realidad geográficamente 
próxima, y empresas que estén más alejadas y ubicadas en ciudades más grandes 
como pueda ser Madrid, Barcelona o Valencia. 
Además de esto, para la adquisición de la información, emplearemos tres mecanismos 
diferentes. El primero, será la investigación en las fuentes de la empresa, por ejemplo en su 
página web. Con este mecanismo obtendremos toda la información que sea visible y nos 
sea de utilidad. El segundo mecanismo que emplearé, será el envío de un cuestionario a las 
empresas seleccionadas para tener un primer contacto, molestando lo menos posible. Las 
preguntas contenidas variaran según si la empresa tiene implementado algún mecanismo 
de Gestión y Gobierno de la TI o no, para obtener información lo más valiosa posible. Como 
tercer mecanismo, si es posible, trataré de concretar entrevistas personales con las empresas 
cuya información parezca más interesante. Este último mecanismo nos aporta un valor 
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añadido, ya que en la conversación se pueden desprender más datos de los que meramente 
se pueden contestar en un cuestionario. 
2. Marco teórico 
Dada la importancia que día a día cobran las TI, es importante conocer cómo se maneja este 
recurso en las empresas y cómo se trabaja sobre las mismas. 
2.1. Frameworks y normas a estudiar 
Los estándares, marcos y conjuntos de buenas prácticas, para la gobernanza y la gestión de 
la TI en los que centraremos este estudio serán los estudiados en la asignatura de Gestión y 
Gobierno de las Tecnologías de la Información, cursada en el cuarto curso del Grado en 
Ingeniería Informática impartido en la Universidad de Alicante, en la especialidad de 
Tecnologías de la Información. 
Las organizaciones acuden a estas metodologías para el Gobierno y la Gestión TI con el 
objetivo de aportar más valor a su producto. Para este estudio, nos basaremos en la ISO 
20000, ITILv3, ISO 38500 y COBIT5, que describiremos brevemente a continuación. 
2.2.1. ISO 20000 
Estándar reconocido internacionalmente para la gestión de servicios TI [1]. Tras detectar 
que los servicios TI no están alineados con las necesidades, requisitos y estrategia del 
negocio, este estándar promueve la adopción, por parte de las empresas, de un enfoque de 
procesos integrados con el fin de llevar a cabo una eficaz provisión de los servicios TI que 
gestionan y conseguir que estos satisfagan los requisitos del negocio, haciendo así que los 
servicios TI estén orientados al negocio. Para lograr ese fin, establece un modelo PDCA (del 
inglés Plan, Do, Check, Act) de mejora continua, cuyas etapas sobre el sistema de gestión 
de servicios son planificar (establecer los objetivos y procesos necesarios para obtener 
resultados), hacer (implementar los aspectos definidos en la planificación), verificar 
(monitorizar y revisar los resultados obtenidos) y actuar (mantener, corregir y mejorar el 
sistema). 
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Figura 1. Modelo PDCA de mejora continua. 
En cuanto a la implementación de este estándar, como el propio documento expone, está 
destinado a aplicarse en cualquier proveedor de servicio, independientemente del tamaño 
de la organización, tipología o naturaleza del servicio. Además, establece una serie de 
requisitos en el sistema de gestión del servicio y diferentes conjuntos de procesos. 
2.2.2. ITIL v3 
Conjunto de conceptos y buenas prácticas para la gestión y provisión de la Tecnología de 
la Información [2]. Se estructura sobre el concepto de “ciclo de vida de los servicios”, para 
lo que define un ciclo de mejora continua compuesto por el diseño del servicio, la transición 
del servicio y la operación del servicio que se ejecutan alrededor de la estrategia del servicio. 
Esta estrategia es fundamental, ya que determina los servicios que deben prestarse y por 
qué, con el objetivo de que los servicios sean útiles y proporcionar garantía al cliente. Las 
cuatro “P” para definir una buena estrategia son: Perspectiva, valores y metas asumibles y 
bien definidos; Posición, diferenciar nuestros servicios de otros; Planificación, establecer 
criterios de desarrollo futuro; y Patrón, mantener un patrón en la toma de decisiones y 
acciones ejecutadas para que sean coherentes. 
Para el diseño de servicios, ya sean nuevos o modificaciones sobre los ya existentes, se 
definen cinco principios. El diseño de soluciones de servicio en el que se tendrán en cuenta los 
requisitos del negocio y del servicio, la adecuación a la estrategia del servicio, el análisis 
funcional y análisis de costes, entre otros. El diseño del Portfolio de servicios, que recogerá toda 
la información y características del servicio (objetivos, funcionalidad y garantía, estado, 
capacidades, costes generados, beneficios reportados, métricas de calidad, personas 
responsables del servicio, servicios relacionados, proveedores externos implicados…). El 
diseño de la arquitectura del servicio tendrá en cuenta la alineación entre la estructura y el 
negocio, la infraestructura TI necesaria, la Gestión de aplicaciones, datos e información, la 
Planificar (P)
Hacer (D)
Verificar (C)
Actuar (A)
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documentación, la gestión del conocimiento del servicio y los planes de despliegue. El 
diseño de procesos en el que se definen, entre otros aspectos, los procesos involucrados de 
forma detallada y los procesos de control para asegurar que los procesos se ejecutan de 
forma eficiente y cumplen con los objetivos. El diseño de métricas y sistemas de monitorización 
para poder medir el cumplimiento de calendarios previstos, la adecuación a las políticas y 
requisitos predefinidos, la calidad de los resultados obtenidos y la productividad de los 
procesos. 
La transición de los servicios hace referencia a la integración de los servicios y productos 
diseñados en el entorno de producción. Para ello se debe realizar una planificación del 
proceso de cambio, crear un entorno de pruebas (preproducción), definir las pruebas a 
realizar, establecer planes de despliegue y vuelta a la última versión y, por último, llevar a 
cabo una revisión post-implementación. 
La operación del servicio incluye, entre otros aspectos, el soporte a los usuarios del servicio, 
la gestión de la infraestructura tecnológica. 
 
Figura 2. Ciclo de vida del servicio. 
Cabe mencionar que tanto ITILv3 como la ISO 20000 se centran en la Gestión de servicios, 
la diferencia se encuentra en que ITILv3 podría implementarse de muchas maneras y no es 
medible, mientras que la ISO 20000 somete a la organización a una auditoria y medición en 
base a un conjunto establecido de requisitos. 
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2.2.3. ISO 38500 
Norma que define los estándares para un buen gobierno de los procesos y decisiones 
relacionados con los servicios TI, es decir, para la Gobernanza corporativa de las 
Tecnologías de la Información [3]. Su objetivo es proporcionar unos principios que se 
apliquen en la evaluación, dirección y monitorización de la TI. Los principios a aplicar en 
cada una de esas etapas son: Responsabilidad, todas las partes implicadas tienen claras y 
aceptan las responsabilidades asignadas; Estrategia, la estrategia de negocio de la 
organización tiene en cuenta las capacidades, tanto actuales como futuras, de las TI y, 
viceversa, los planes estratégicos definidos para las TI satisfacen las necesidades actuales y 
futuras de la estrategia del negocio (alineación de las estrategias de Gobierno y Gobierno 
TI); Adquisición, la adquisición de TI se hace de forma justificada, en base a análisis 
continuos realizados previamente, con el fin de mantener un equilibrio entre beneficios, 
oportunidades, costes y riesgos, tanto a corto como a largo plazo; Rendimiento, los servicios 
TI proporcionados tienen la calidad adecuada para cumplir con las necesidades actuales y 
futuras de la organización; Conformidad, la TI cumple con las legislaciones y normas 
aplicables y, en consecuencia, las políticas y prácticas al respecto están claramente 
definidas, implementadas y exigidas; Factor humano, las políticas, prácticas y decisiones TI 
respetan el factor humano, incluyendo las necesidades actuales y emergentes de toda la 
gente involucrada. 
 
Figura 3. Modelo de Gobierno Corporativo TIC. 
Además, para cada uno de esos principios proporciona una guía sobre como evaluar, dirigir 
y monitorizar la función que desempeña la TI e incluye la definición de un conjunto de 
conceptos que emplea a lo largo del documento. 
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La ISO 38500 es aplicable a todas las organizaciones, independientemente de su tipología, 
función, tamaño u otros aspectos. 
2.2.4. COBIT 5 
Marco de referencia para el Gobierno y la Gestión de la TI [4]. El objetivo es optimizar el 
uso de la TI manteniendo el equilibrio entre la generación de beneficios, la optimización de 
los riesgos y el uso de los recursos. En COBIT 5 se definen cinco principios básicos: Satisfacer 
las necesidades de las partes interesadas, creando valor para todas esas partes a partir de la 
optimización de los recursos, optimización de los riesgos y realización de beneficios; cubrir 
la compañía de forma integral, es decir, integrar el Gobierno de la TI con el Gobierno 
corporativo cubriendo todas las funciones de la organización, no solo las funciones 
concretas de TI; aplicar un único Marco Integrado, debido a que COBIT 5 está alineado con los 
últimos marcos y normas relevantes empleados por las organizaciones, puede utilizarse 
como marco integrador de esos otros marcos y estándares de Gobierno y Administración; 
habilitar un enfoque holístico, tratar la organización como un todo en lugar de tener en cuenta 
cada una de sus partes de forma individual, para lo que define una serie de habilitadores 
interconectados  (entiéndase como habilitador “cualquier cosa que puede ayudar a 
conseguir las metas de la empresa”)  agrupados en siete categorías; y, por último, separar el 
Gobierno de la Gestión, encargándose el Gobierno de evaluar, orientar y supervisar, mientras 
que la Gestión de la TI tendrá como funciones planificar, construir, ejecutar y supervisar. 
 
Figura 4. Principios de COBIT 5. 
Principios 
de COBIT 
5
1. Satisfacer las 
necesidades de 
las partes 
interesadas
2. Cubrir la 
Organización de 
forma integral
3. Aplicar un 
solo marco 
integrado
4. Habilitar un 
enfoque 
holístico
5. Separar el 
Gobierno de la 
Administración
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2.2. Estudios anteriores 
Como punto de partida de este estudio, se decidió buscar trabajos que tuvieran un calado 
o unos objetivos similares a los que en este se plantean para conocer las experiencias 
anteriores y las posibilidades de viabilidad de este trabajo. Como se trata de un trabajo fin 
de grado sin apoyo de alguna organización o empresa dedicada a la generación de marcos 
o recomendaciones en Gobierno y Gestión TI, el primer temor que surgió fue si sería capaz 
o no de lograr recabar la información, o en caso de que existieran estudios similares, poder 
continuar con su actualización. Se realizó una búsqueda por la red de artículos o trabajos 
similares y el resultado fue que apenas existen documentos con objetivos similares y menos 
aún que tengan un muestreo formal de las entidades estudiadas. Localicé, únicamente, un 
documento titulado “Análisis y estudio sobre el gobierno y gestión de los servicios TI en el 
mercado español” realizado por Daniel Santiago Ramírez como proyecto fin de carrera en 
el año 2010 [5].  En este trabajo, se persigue conocer el estado y la implantación del Gobierno 
y Gestión de Servicios TI, así como su evolución entre 2008 y 2010. Además, analiza los 
métodos y tendencias empleados para la difusión del conocimiento referente a esta área. 
Puesto que han pasado unos años de la realización del estudio mencionado, y teniendo en 
cuenta que nuestros objetivos no son exactamente los mismos, lo utilizaremos como base 
para obtener información que pueda ser de utilidad. 
También realicé una búsqueda de documentos en los que se investigase el uso de alguno 
de los marcos en los que nos centramos (ISO 20000, ITIL v3, ISO 38500 y COBIT 5) de forma 
individual, obteniendo dos artículos sobre ITIL v3. El primero, “ITIL v3 – Gestión de 
Servicios de T.I.” publicado por Guzmán A. en la revista ECORFAN [6], expone la 
investigación del uso de ITIL v3 como mejor práctica y su implementación en las 
organizaciones. Explica la evolución de ITIL como marco, las ventajas y beneficios que 
puede aportar a la empresa y las diferentes certificaciones para su implementación. En el 
segundo artículo, “Implementación de modelo de procesos de gestión de servicios con 
ITIL” [7], también se describe la evolución de este marco en sus diferentes versiones pero, 
además, expone y explica las diferentes fases de la implementación de procesos, así como 
algunos de los beneficios que puede aportar, errores comunes en la implementación y 
premisas para llevar a cabo el proceso de implementación. De estos dos artículos, destaco 
las conclusiones que se obtienen, ya que, en ambos casos, afirman que la implementación 
  Estudio sobre el Gobierno y la Gestión de la T.I. en las empresas 
 Pérez Sallán, Patricia 
25 
de ITIL ayuda a que los procesos sean más eficientes y se genere un servicio de mayor 
calidad. Además, una vez implementado, es fundamental el análisis continuo de los 
servicios mediante las métricas establecidas. 
El hecho de que apenas existan datos, más allá de los que ofrecen las empresas precursoras 
de los propios marcos y frameworks de Gestión y Gobierno, que formalmente estudien la 
implementación, adopción y éxito dichos marcos, nos incita a pensar que es un trabajo 
difícil de lograr, pero que puede valer la pena conseguir una visión completamente objetiva 
sobre el panorama del Gobierno y la Gestión TI en España. 
2.3. Métodos de adquisición de información 
Dejando a un lado la parte más técnica y relacionada con el Grado en Ingeniería Informática, 
vamos a centrarnos en ámbito de la recolección y tratamiento de información. 
Para la recopilación de información, hay diferentes métodos. Los más destacados, además 
de conocidos, son las encuestas, las entrevistas, la observación y las sesiones de grupo. En 
este estudio, se utilizarán, principalmente, las encuestas, mediante el envío de cuestionarios 
a las empresas seleccionadas, cuyas preguntas serán en su mayoría de respuesta cerrada. 
También haremos uso, si es posible, de la entrevista, con algunas de las empresas, para 
tratar de obtener más información de la que se puede conseguir con el cuestionario. 
En cuanto al tratamiento e interpretación de los datos, existen infinidad de libros que 
explican las diferentes técnicas para llevar a cabo ese trabajo, pero, para este estudio, he 
elegido dos con los que trabajar principalmente: el “Manual de muestreo” [8] y “Sampling: 
Design and Analysis” [9], cuyos datos pueden consultarse en las referencias. En el “Manual 
de muestreo” [8] se introducen una serie de principios, conceptos y notaciones básicas para 
trabajar en este campo. Este manual explica las características, objetivos y ventajas de 
diferentes métodos para el muestreo como, por ejemplo, el muestreo aleatorio simple, el 
muestreo estratificado, el muestreo con probabilidades desiguales y el muestreo 
multiepático. Además, nos guía en la utilización información auxiliar, como la 
estratificación a posteriori. El libro “Sampling: Design and Analysis” [9] se profundiza 
mucho más en los conceptos y metodologías de muestro, con ejemplos de casos de uso, 
ventajas e inconvenientes para cada procedimiento. 
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3. Objetivos 
Como se ha ido introduciendo, el objetivo principal de este estudio es conocer qué grado 
de implementación tienen las empresas españolas de diferentes marcos y estándares que 
hacen referencia al Gobierno y la Gestión de la TI, como pueden ser COBIT5, la ISO 38500, 
ITIL v3 o la ISO 20000. 
También se pretende conocer qué perfil de empresas incluyen en mayor medida estas 
prácticas dentro de su organización, si depende del tamaño de la empresa, de su enfoque, 
de su ubicación u otras características. La implementación o no de las diferentes normas, 
permitirá conocer si el Gobierno y la Gestión de la TI están separados, es decir, si para 
desarrollar estas actividades se definen partes diferentes de la empresa o es una única figura 
la responsable de estos aspectos. 
Otro de los objetivos secundarios, pero no por ello menos importante, de este trabajo, es 
conocer el grado de satisfacción de las organizaciones que sí han implementado, o están 
implementando, algún marco, norma, guía o estándar para la Gestión y el Gobierno de la 
TI en sus empresas y las dificultades que hayan podido surgir en este proceso de 
implementación. Conocer esta información, permitirá valorar si la implementación de estas 
metodologías es viable o no, ya que si las empresas que actualmente han invertido en su 
desarrollo no valoran positivamente su utilización, difícilmente otras empresas invertirán 
en la implementación de estos marcos y buenas prácticas. 
Además, hay que tener en cuenta que no todas las empresas van a tener una 
implementación de estas características, ya que pueden no conocer los estándares y marcos, 
no contar con los recursos necesarios, no considerarlo adecuado… Para estos casos, el 
objetivo que se persigue es conocer si se realizan buenas prácticas en lo que a Gobierno y la 
Gestión TI se refiere, basándonos en los principios y reglas que se definen en los estándares 
y marcos mencionados anteriormente. 
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4. Metodología 
En este punto hay que diferenciar entre las metodologías empleadas para la recopilación 
de datos y las utilizadas en el posterior tratamiento e interpretación de los mismos. 
Para la obtención de información haremos uso de diferentes técnicas. El principal 
mecanismo para este objetivo serán las encuestas, con preguntas en su mayoría cerradas, 
siendo los cuestionarios nuestro instrumento de recolección. Estos cuestionarios se harán 
llegar a las empresas mediante correo electrónico, o formularios que tengan disponibles en 
sus sitios web, haciendo dos intentos: el primero será una toma de contacto, presentación e 
invitación a participar y el segundo, un recordatorio de la invitación enviada anteriormente. 
También se pretende aplicar otro método: las entrevistas, aunque en menor medida que las 
encuestas. Si es posible, serán concretadas con empresas que consideremos interesantes 
para este estudio y acepten la invitación para participar él. 
 
Figura 5. Estrategia de contacto 
Para el muestreo y su posterior interpretación, se aplicará un “muestreo estratificado”. Este 
método consiste en, antes de la extracción de la muestra, hacer una división de la misma de 
acuerdo a unas características establecidas a priori. En nuestro caso, los subconjuntos 
establecidos a priori serán dos: empresas que consumen TI y empresas que proporcionan y 
consumen TI simultáneamente. He elegido este método ya que uno de los objetivos 
principales que éste persigue es obtener una precisión suficiente en cada estrato, es decir, 
en cada subconjunto. 
Una vez obtenida la información, se realizarán diferentes gráficas con los resultados 
recopilados para poder analizar e interpretar estos datos y extraer conclusiones 
individuales para cada una de las preguntas. Tras esto, se extraerán conclusiones generales 
de todo el estudio. 
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5. Diseño del cuestionario 
Con este estudio se pretende conocer, de las empresas españolas, información como por 
ejemplo quién es el responsable de T.I. en la organización, la tipología de la empresa según 
diferentes factores (sector, número de empleados, consumidora o proveedora de T.I), el 
presupuesto que dedican a T.I. y a la formación de los empleados en este campo, si conocen 
los marcos de referencia o estándares, si los aplican o no, y, en caso de no aplicarlos, si 
introducen en su organización aspectos definidos en los marcos sin saber realmente que lo 
hacen.  
Para ello, he definido una serie de preguntas clasificadas en tres grupos. El primer grupo 
está compuesto por las preguntas comunes, cuyo objetivo es obtener información general 
de la empresa y diferenciar entre las que tienen algún marco o estándar implementado (o 
están en proceso de implementación) para el Gobierno y la Gestión de T.I. y las que no. Al 
segundo grupo pertenecen las preguntas que responderán sólo las empresas que tengan 
implementado (o estén implementando) algún estándar o marco para el Gobierno y la 
Gestión de T.I. para conocer detalles de la planificación, obstáculos que han tenido durante 
el proceso, ventajas que aporta el estándar o marco a su empresa y la satisfacción general 
con el estándar o marco. El tercer grupo, está formado por las preguntas que contestarán 
las empresas que no tienen ningún estándar o marco para el Gobierno y Gestión de T.I. El 
objetivo de estas últimas es conocer si en las empresas se realizan buenas prácticas definidas 
en los estándares y marcos de forma inconsciente. 
Bloque Descripción 
Bloque I: Preguntas comunes 
Obtención de información genérica de la 
organización. 
Bloque II: Preguntas sobre la 
implementación de estándares 
y marcos 
Conocer cómo ha sido el proceso de 
implementación, problemas, satisfacción con los 
resultados… 
Bloque III: Preguntas acerca de 
buenas prácticas 
Conocer si las empresas que no tienen ningún 
marco o estándar hacen uso de buenas prácticas.  
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Tabla 1. Bloques de preguntas 
Además, a la hora de redactar las preguntas, se debe tener en cuenta que no todas las 
empresas tendrán el mismo conocimiento y desarrollo del área tecnológica, incluso algunas 
pueden desconocerlo y no saber si hacen lo que se les pregunta. Por este motivo, hay que 
utilizar un lenguaje sencillo y claro, sobre todo en las preguntas del tercer bloque, 
ayudándonos de ejemplos si fuera necesario para que la persona que responda entienda 
bien lo que queremos conocer, y todo esto sin olvidar el compromiso de tiempo-
información para que no lleve demasiado tiempo responder. 
 
Figura 6. Flujo de respuesta del cuestionario 
5.1. Bloque I. Preguntas comunes 
Este bloque de preguntas tiene varios objetivos. En primer lugar, conocer el nombre de la 
empresa que está completando el cuestionario para llevar un control y su autorización o no 
para aparecer en el listado de participantes del estudio hay aparece en los agradecimientos. 
El segundo objetivo es obtener información de la empresa para clasificarla en base a 
diferentes características. Por último, nos indicará si tiene algún estándar o marco y, 
dependiendo de esta respuesta, pasará a las preguntas del bloque II o del bloque III. Este 
bloque está compuesto por un total de 11 preguntas, sencillas de responder, que veremos 
detenidamente a continuación. 
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Pregunta 1. Nombre de la empresa.  
Tipo de repuesta: abierta. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conseguir el nombre de la empresa, 
grupo u organización que está respondiendo con el fin de tener un control de las que han 
completado el cuestionario. Con esto, no les haré llegar los mensajes que posteriormente 
se enviarán como recordatorio para invitarles a que participen en el estudio.  
 
Figura 7. Pregunta 1 
Pregunta 2. ¿Quiere que el nombre de su empresa aparezca en la lista de participantes del 
estudio? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende recoger si la empresa da 
consentimiento o no para que su nombre aparezca en el listado de participantes. Como se 
puede ver en el texto de ayuda de la pregunta, ese listado sólo será de carácter informativo, 
como agradecimiento a las empresas que han participado. 
 
Figura 8. Pregunta 2 
Pregunta 3. Provincia. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta espontánea. Selección de una lista. 
Objetivo y justificación: pregunta para conocer la provincia en la que la empresa desarrolla 
su actividad, con lo que se podrá clasificar las respuestas en base a esta propiedad. Como 
hay empresas que trabajan a nivel nacional, o incluso internacional, en el texto de ayuda 
se indica que en ese caso se indique la provincia en la que se ubica la sede principal.  
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Figura 9. Pregunta 3 
Pregunta 4. Sector de actividad de la empresa. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el sector en el que la empresa 
desarrolla su actividad. Esta información también será utilizada para clasificar las 
empresas y su relación con el Gobierno y la Gestión de T.I. en base a su sector. Se han 
marcado esos sectores por defecto, ya que, según diferentes rankings de internet, son los 
más comunes. 
 
Figura 10. Pregunta 4 
Pregunta 5. Tipo de empresa a nivel de T.I. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se conocerá el tipo de empresa a nivel T.I., es 
decir, si la empresa es consumidora de T.I., proveedora de T.I. o ambas. Dependiendo de 
la respuesta, la empresa se clasificará en un estrato u otro, como se ha definido en la 
metodología. 
 
Figura 11. Pregunta 7 
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Pregunta 6. Número de empleados de la empresa. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer el número de empleados de la empresa. Se han definido 
rangos para que la clasificación de empresas en base a esta característica sea más sencilla 
y, según la respuesta, consideraremos la empresa como pequeña, mediana o grande. 
 
Figura 12. Pregunta 8 
Pregunta 7. Número de empleados en el departamento encargado de T.I. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si la empresa tiene un 
departamento específico que se encargue de la T.I. y cómo de grande es éste en caso de 
tengan. Las repuestas se han distribuido en rangos para que su interpretación sea más 
sencilla. 
 
Figura 13. Pregunta 7 
Pregunta 8. Presupuesto anual para T.I. (sin contar los empleados) 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si la empresa tiene una parte 
de su presupuesto contemplado para la T.I. En función del rango seleccionado, sabremos 
si a penas se invierte, si las inversiones son pequeñas, medianas o grandes o muy grandes. 
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Figura 14. Pregunta 8 
Pregunta 9. ¿Qué porcentaje del presupuesto para T.I. está dedicado a la formación? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si, además de la inversión en 
T.I., se tiene en cuenta la formación de los empleados en este campo y en qué cantidad. 
Para las respuestas, se han establecido rangos, haciendo así que las posibilidades sean 
finitas y que el posterior tratamiento de la información sea más sencillo. 
 
Figura 15. Pregunta 9 
Pregunta 10. En su empresa, ¿quién es el responsable de decidir acerca de los recursos y 
servicios T.I.? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer en quién recae el peso de las 
decisiones T.I., es decir, el Gobierno. Se han establecido tres respuestas que corresponden 
al CEO, CIO y CTO, respectivamente, además de dejar un campo de texto abierto por si 
esa responsabilidad la tuviera otro cargo de la organización. 
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Figura 16. Pregunta 10 
Pregunta 11. En su organización, ¿se aplica o se tiene pensado aplicar algún estándar, 
marco de referencia, norma o conjunto de buenas prácticas para el Gobierno y la Gestión 
de la Tecnología de la Información? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: esta pregunta tiene dos objetivos. El primero, conocer si la empresa 
tiene algún estándar o marco para el Gobierno y Gestión T.I. (ya implementado o en 
proceso), no tienen pero están estudiando la posibilidad de implementar alguno, no tienen 
y creen que no son necesarios o ni siquiera conocen qué son. El segundo objetivo es, según 
la respuesta que seleccione el encuestado, dirigirle al bloque II o al bloque III de preguntas. 
Con las respuestas establecidas se pretende abarcar todas las posibles contestaciones que 
pueda dar la empresa encuestada y, al ser definidas, sea más fácil su clasificación. 
 
Figura 17. Pregunta 11 
5.2. Bloque II. Preguntas sobre la implementación de estándares y marcos 
Este bloque tiene como objetivo conocer si la empresa tiene implementado algún estándar 
o marco para la gestión o el gobierno T.I. como pueda ser la ISO 20000, ITIL v3, ISO 38500 
y COBIT 5. También podrá indicar si tiene otro que no sea los mencionados anteriormente. 
Además, si tiene alguno, se le realizarán un subconjunto de preguntas para conocer cómo 
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ha sido la implementación, problemas que se han encontrado, beneficios detectados tras la 
implementación, satisfacción con los resultados obtenidos. La siguiente imagen muestra la 
navegación entre las preguntas que componen este bloque. Este grupo se compone de cinco 
preguntas en las que si la respuesta es afirmativa se mostrara el subconjunto de ocho 
preguntas y si es negativa, se pasará a la siguiente. 
 
Figura 18. Flujo de las preguntas del bloque II 
Pregunta 12. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación la 
ISO 20000?  
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa tienen implementada la ISO 20000. Si la 
respuesta seleccionada es afirmativa, se le realizará un conjunto de preguntas acerca de la 
implementación y, en caso contrario, le preguntará sobre el siguiente marco. 
 
Figura 19. Pregunta 12 
Pregunta 12.1. Nivel de implementación de la ISO 20000 en su organización. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el nivel de implementación 
de la ISO 20000 en la empresa, es decir, si lo tienen implementado de forma total o sólo 
algunos puntos, si están en proceso de implementarla o si están planificándolo. Las 
respuestas son cerradas para una mejor clasificación e interpretación de los resultados. 
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Figura 20. Pregunta 12.1. 
Pregunta 12.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de la ISO 20000? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si para la implementación de la ISO 20000 se ha realizado 
una planificación de ese proceso, ya que considero que realizar una planificación es una 
buena práctica en todos los campos. 
 
Figura 21. Pregunta 12.2. 
Pregunta 12.3. El tiempo estimado para la implementación de la ISO 20000, ¿se ha 
cumplido? 
Tipo de repuesta: cerrada. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer si además de realizar una planificación para la 
implementación de la ISO 20000, ésta ha sido real y adecuada y, por tanto, se ha podido 
cumplir. Las respuestas son cerradas para que la clasificación y posterior interpretación 
sea más sencilla. 
 
Figura 22. Pregunta 12.3. 
Pregunta 12.4. Presupuesto previsto para la implementación de la ISO 20000. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
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Objetivo y justificación: conocer la previsión económica calculada para la implementación 
de la ISO 20000. Con esto podemos intuir la implicación de la empresa a la hora de 
estandarizar sus procesos. 
 
Figura 23. Pregunta 12.4. 
Pregunta 12.5. La implementación (total o en proceso) de la ISO 20000, ¿superó o está 
superando el coste presupuestado? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si la inversión económica prevista para la implementación 
de la ISO 20000 se ha cumplido o no, independientemente de las causas.  
 
Figura 24. Pregunta 12.5. 
Pregunta 12.6. Durante la implementación de la ISO 20000, ¿qué obstáculos o dificultades 
se produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer los problemas o dificultades 
que se han dado durante la implementación de la ISO 20000. Se han definido una serie de 
respuestas, que podrían ser la más habituales, y se ha dejado un campo de respuesta libre 
por si se hubiera presentado otro problema no contemplado en las anteriores respuestas. 
Además, para esta pregunta se podrán seleccionar varias respuestas, ya que pueden 
haberse encontrado varios obstáculos durante la implementación. 
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Figura 25. Pregunta  12.6. 
Pregunta 12.7. Tras la implementación de la ISO 20000 (o con lo que hay implementado 
hasta ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer las mejoras que han 
detectado en su empresa tras la implementación de la ISO 20000. He definido una serie de 
respuestas, para que el posterior análisis sea más sencillo, y, además, he dejado una 
respuesta para introducir texto libre por si hubiera algún beneficio detectado que no se 
haya contemplado con las respuestas anteriores. Igual que en la pregunta anterior, se 
podrán seleccionar varias respuestas. 
 
Figura 26. Pregunta 12.7. 
Pregunta 12.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de la ISO 
20000. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, valoración. Selección única. 
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Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el grado de satisfacción 
general con la implementación de la ISO 20000. La respuesta será un número entre 1 y 5, 
siendo 1 nada satisfechos y 5 totalmente satisfechos. 
 
Figura 27. Pregunta 12.8. 
Pregunta 13. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación 
ITILv3?  
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa tienen implementado ITIL v3. Si la 
respuesta seleccionada es afirmativa, se le realizará un conjunto de preguntas acerca de la 
implementación y, en caso contrario, le preguntará sobre el siguiente estándar. 
 
Figura 28. Pregunta 13 
Pregunta 13.1. Nivel de implementación de ITILv3 en su organización. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el nivel de implementación 
de ITIL v3 en la empresa, es decir, si lo tienen implementado de forma total o sólo algunos 
puntos, si están en proceso de implementarla o si están planificándolo. Las respuestas son 
cerradas para una mejor clasificación e interpretación de los resultados. 
 
Figura 29. Pregunta 13.1. 
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Pregunta 13.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de ITILv3? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si para la implementación de ITIL v3 se ha realizado una 
planificación de ese proceso, ya que considero que realizar una planificación es una buena 
práctica en todos los campos. 
 
Figura 30. Pregunta 13.2. 
Pregunta 13.3. El tiempo estimado para la implementación de ITILv3, ¿se ha cumplido? 
Tipo de repuesta: cerrada. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer si además de realizar una planificación para la 
implementación de ITIL v3, ésta ha sido real y adecuada y, por tanto, se ha podido 
cumplir. Las respuestas son cerradas para que la clasificación y posterior interpretación 
sea más sencilla. 
 
Figura 31. Pregunta 13.3. 
Pregunta 13.4. Presupuesto previsto para la implementación de ITILv3. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer la previsión económica calculada para la implementación 
de ITIL v3. Con esto podemos intuir la implicación de la empresa a la hora de estandarizar 
sus procesos o incluir marcos de buenas prácticas. 
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Figura 32. Pregunta 13.4. 
Pregunta 13.5. La implementación (total o en proceso) de ITILv3, ¿superó o está superando 
el coste presupuestado? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si la inversión económica prevista para la implementación 
de ITIL v3 se ha cumplido o no, independientemente de las causas. 
 
Figura 33. Pregunta 13.5. 
Pregunta 13.6. Durante la implementación de ITILv3, ¿qué obstáculos o dificultades se 
produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer los problemas o dificultades 
que se han dado durante la implementación de ITIL v3. Se han definido una serie de 
respuestas, que podrían ser la más habituales, y se ha dejado un campo de respuesta libre 
por si se hubiera presentado otro problema no contemplado en las anteriores respuestas. 
Además, para esta pregunta se podrán seleccionar varias respuestas, ya que pueden 
haberse encontrado varios obstáculos durante la implementación. 
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Figura 34. Pregunta 13.6. 
Pregunta 13.7. Tras la implementación de ITILv3 (o con lo que hay implementado hasta 
ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer las mejoras que han 
detectado en su empresa tras la implementación de ITIL v3. He definido una serie de 
respuestas, para que el posterior análisis sea más sencillo, y, además, he dejado una 
respuesta para introducir texto libre por si hubiera algún beneficio detectado que no se 
haya contemplado con las respuestas anteriores. Igual que en la pregunta anterior, se 
podrán seleccionar varias respuestas. 
 
Figura 35. Pregunta 13.7. 
Pregunta 13.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de ITILv3. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, valoración. Selección única. 
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Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el grado de satisfacción 
general con la implementación de ITIL v3. La respuesta será un número entre 1 y 5, siendo 
1 nada satisfechos y 5 totalmente satisfechos. 
 
Figura 36. Pregunta 13.8. 
Pregunta 14. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación la 
ISO 38500?  
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa tienen implementada la ISO 38500. Si la 
respuesta seleccionada es afirmativa, se le realizará un conjunto de preguntas acerca de la 
implementación y, en caso contrario, le preguntará sobre el siguiente marco.  
 
Figura 37. Pregunta 14. 
Pregunta 14.1. Nivel de implementación de la ISO 38500 en su organización. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el nivel de implementación 
de la ISO 38500 en la empresa, es decir, si lo tienen implementado de forma total o sólo 
algunos puntos, si están en proceso de implementarla o si están planificándolo. Las 
respuestas son cerradas para una mejor clasificación e interpretación de los resultados. 
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Figura 38. Pregunta 14.1. 
Pregunta 14.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de la ISO 38500? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si para la implementación de la ISO 38500 se ha realizado 
una planificación de ese proceso, ya que considero que realizar una planificación es una 
buena práctica en todos los campos. 
 
Figura 39. Pregunta 14.2. 
Pregunta 14.3. El tiempo estimado para la implementación de la ISO 38500, ¿se ha 
cumplido? 
Tipo de repuesta: cerrada. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer si además de realizar una planificación para la 
implementación de la ISO 38500, ésta ha sido real y adecuada y, por tanto, se ha podido 
cumplir. Las respuestas son cerradas para que la clasificación y posterior interpretación 
sea más sencilla. 
 
Figura 40. Pregunta 14.3. 
Pregunta 14.4. Presupuesto previsto para la implementación de la ISO 38500. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
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Objetivo y justificación: conocer la previsión económica calculada para la implementación 
de la ISO 38500. Con esto podemos intuir la implicación de la empresa a la hora de 
estandarizar sus procesos. 
 
Figura 41. Pregunta 14.4. 
Pregunta 14.5. La implementación (total o en proceso) de la ISO 38500, ¿superó o está 
superando el coste presupuestado? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si la inversión económica prevista para la implementación 
de la ISO 38500 se ha cumplido o no, independientemente de las causas. 
 
Figura 42. Pregunta 14.5. 
Pregunta 14.6. Durante la implementación de la ISO 38500, ¿qué obstáculos o dificultades 
se produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer los problemas o dificultades 
que se han dado durante la implementación de la ISO 38500. Se han definido una serie de 
respuestas, que podrían ser la más habituales, y se ha dejado un campo de respuesta libre 
por si se hubiera presentado otro problema no contemplado en las anteriores respuestas. 
Además, para esta pregunta se podrán seleccionar varias respuestas, ya que pueden 
haberse encontrado varios obstáculos durante la implementación. 
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Figura 43. Pregunta 14.6. 
Pregunta 14.7. Tras la implementación de la ISO 38500 (o con lo que hay implementado 
hasta ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer las mejoras que han 
detectado en su empresa tras la implementación de la ISO 38500. He definido una serie de 
respuestas, para que el posterior análisis sea más sencillo, y, además, he dejado una 
respuesta para introducir texto libre por si hubiera algún beneficio detectado que no se 
haya contemplado con las respuestas anteriores. Igual que en la pregunta anterior, se 
podrán seleccionar varias respuestas. 
 
Figura 44. Pregunta 14.7. 
Pregunta 14.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de la ISO 
38500. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, valoración. Selección única. 
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Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el grado de satisfacción 
general con la implementación de la ISO 38500. La respuesta será un número entre 1 y 5, 
siendo 1 nada satisfechos y 5 totalmente satisfechos. 
 
Figura 45. Pregunta 14.8. 
Pregunta 15. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación 
COBIT 5?  
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa tienen implementado COBIT 5. Si la 
respuesta seleccionada es afirmativa, se le realizará un conjunto de preguntas acerca de la 
implementación y, en caso contrario, le preguntará sobre el siguiente marco. 
 
Figura 46. Pregunta 15. 
Pregunta 15.1. Nivel de implementación de COBIT 5 en su organización. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el nivel de implementación 
de COBIT 5 en la empresa, es decir, si lo tienen implementado de forma total o sólo algunos 
puntos, si están en proceso de implementarla o si están planificándolo. Las respuestas son 
cerradas para una mejor clasificación e interpretación de los resultados. 
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Figura 47. Pregunta 15.1. 
Pregunta 15.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de COBIT 5? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si para la implementación de COBIT 5 se ha realizado una 
planificación de ese proceso, ya que considero que realizar una planificación es una buena 
práctica en todos los campos. 
 
Figura 48. Pregunta 15.2. 
Pregunta 15.3. El tiempo estimado para la implementación de COBIT 5, ¿se ha cumplido? 
Tipo de repuesta: cerrada. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer si además de realizar una planificación para la 
implementación de COBIT 5, ésta ha sido realista y adecuada y, por tanto, se ha podido 
cumplir. Las respuestas son cerradas para que la clasificación y posterior interpretación 
sea más sencilla. 
 
Figura 49. Pregunta 15.3. 
Pregunta 15.4. Presupuesto previsto para la implementación de COBIT 5. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
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Objetivo y justificación: conocer la previsión económica calculada para la implementación 
de COBIT 5. Con esto podemos intuir la implicación de la empresa a la hora de incluir 
marcos de buenas prácticas para el Gobierno y la Gestión de la T.I. 
 
Figura 50. Pregunta 15.4. 
Pregunta 15.5. La implementación (total o en proceso) de COBIT 5, ¿superó o está 
superando el coste presupuestado? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si la inversión económica prevista para la implementación 
de COBIT 5 se ha cumplido o no, independientemente de las causas. 
 
Figura 51. Pregunta 15.5. 
Pregunta 15.6. Durante la implementación de COBIT 5, ¿qué obstáculos o dificultades se 
produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer los problemas o dificultades 
que se han dado durante la implementación de COBIT 5. Se han definido una serie de 
respuestas, que podrían ser la más habituales, y se ha dejado un campo de respuesta libre 
por si se hubiera presentado otro problema no contemplado en las anteriores respuestas. 
Además, para esta pregunta se podrán seleccionar varias respuestas, ya que pueden 
haberse encontrado varios obstáculos durante la implementación. 
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Figura 52. Pregunta 15.6. 
Pregunta 15.7. Tras la implementación de COBIT 5 (o con lo que hay implementado hasta 
ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer las mejoras que han 
detectado en su empresa tras la implementación de COBIT 5. He definido una serie de 
respuestas, para que el posterior análisis sea más sencillo, y, además, he dejado una 
respuesta para introducir texto libre por si hubiera algún beneficio detectado que no se 
haya contemplado con las respuestas anteriores. Igual que en la pregunta anterior, se 
podrán seleccionar varias respuestas. 
 
Figura 53. Pregunta 15.7. 
Pregunta 15.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de COBIT 
5. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, valoración. Selección única. 
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Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el grado de satisfacción 
general con la implementación de COBIT 5. La respuesta será un número entre 1 y 5, 
siendo 1 nada satisfechos y 5 totalmente satisfechos. 
 
Figura 54. Pregunta 15.8. 
Pregunta 16. En su organización, ¿está implementado, o en proceso de implementación, 
algún otro estándar, conjunto de buenas prácticas o normativa para el Gobierno y/o 
Gestión de la T.I.? En caso afirmativo, indique cuál. 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica y abierta, texto libre. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa tienen implementado algún otro estándar 
o conjunto de buenas prácticas para el Gobierno y la Gestión de la T.I. Si la respuesta 
seleccionada es afirmativa hay un campo de texto abierto para indicar cuál y, 
posteriormente, se le realizará un conjunto de preguntas acerca de la implementación y, 
en caso contrario, finalizará el cuestionario. 
 
Figura 55. Pregunta 16. 
Pregunta 16.1. Nivel de implementación del estándar indicado en su organización. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el nivel de implementación 
del estándar/marco indicado en la empresa, es decir, si lo tienen implementado de forma 
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total o sólo algunos puntos, si están en proceso de implementarla o si están planificándolo. 
Las respuestas son cerradas para una mejor clasificación e interpretación de los resultados. 
 
Figura 56. Pregunta 16.1. 
Pregunta 16.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación del estándar 
indicado? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si para la implementación del estándar/marco indicado se 
ha realizado una planificación de ese proceso, ya que considero que realizar una 
planificación es una buena práctica en todos los campos. 
 
Figura 57. Pregunta 16.2. 
Pregunta 16.3. El tiempo estimado para la implementación del estándar indicado, ¿se ha 
cumplido? 
Tipo de repuesta: cerrada. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer si además de realizar una planificación de la 
implementación del estándar/marco indicado, ésta ha sido realista y adecuada y, por tanto, 
se ha podido cumplir. Las respuestas son cerradas para que la clasificación y posterior 
interpretación sea más sencilla. 
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Figura 58. Pregunta 16.3. 
Pregunta 16.4. Presupuesto previsto para la implementación del estándar indicado. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: conocer la previsión económica calculada para la implementación 
del estándar/marco indicado. Con esto podemos intuir la implicación de la empresa a la 
hora de estandarizar sus procesos. 
 
Figura 59. Pregunta 16.4. 
Pregunta 16.5. La implementación (total o en proceso) del estándar indicado, ¿superó o 
está superando el coste presupuestado? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si la inversión económica prevista para la implementación 
del estándar/marco indicado se ha cumplido o no, independientemente de las causas. 
 
Figura 60. Pregunta 16.5. 
Pregunta 16.6. Durante la implementación del estándar indicado, ¿qué obstáculos o 
dificultades se produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
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Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer los problemas o dificultades 
que se han dado durante la implementación del estándar/marco indicado. Se han definido 
una serie de respuestas, que podrían ser la más habituales, y se ha dejado un campo de 
respuesta libre por si se hubiera presentado otro problema no contemplado en las 
anteriores respuestas. Además, para esta pregunta se podrán seleccionar varias 
respuestas, ya que pueden haberse encontrado varios obstáculos durante la 
implementación. 
 
Figura 61. Pregunta 16.6. 
Pregunta 16.7. Tras la implementación del estándar indicado (o con lo que hay 
implementado hasta ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer las mejoras que han 
detectado en su empresa tras la implementación del estándar/marco indicado. He definido 
una serie de respuestas, para que el posterior análisis sea más sencillo, y, además, he 
dejado una respuesta para introducir texto libre por si hubiera algún beneficio detectado 
que no se haya contemplado con las respuestas anteriores. Igual que en la pregunta 
anterior, se podrán seleccionar varias respuestas. 
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Figura 62. Pregunta 16.7. 
Pregunta 16.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación del estándar 
indicado. 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, valoración. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el grado de satisfacción 
general con la implementación del estándar/marco indicado. La respuesta será un número 
entre 1 y 5, siendo 1 nada satisfechos y 5 totalmente satisfechos. 
 
Figura 63. Pregunta 16.8. 
5.3. Bloque III. Preguntas acerca de buenas prácticas 
Con este grupo de cuestiones se pretende conocer si las empresas, a pesar de no tener 
ninguna certificación, realizan buenas prácticas en lo referente a la Gestión y Gobierno T.I. 
Para estas preguntas, me he basado en los principios, estrategias, buenas prácticas, etc. que 
se establecen en los marcos y estándares en los que se centra este estudio (ISO 20000, ITIL 
v3, ISO 38500 y COBIT 5). Las preguntas que componen este bloque tienen como objetivo 
recopilar información acerca de la estrategia y los recursos T.I., procesos de planificación, 
control, análisis de riesgos y planes de contingencia a nivel de T.I. Además son preguntas 
directas y, en su mayoría, las respuestas posibles serán “Sí”, “No” y “NS/NC”. 
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Hay que tener en cuenta que las empresas menos familiarizadas con la T.I., es decir, que no 
trabajan tan directamente con estos recursos, probablemente, no tendrán ningún estándar 
implementado y, por tanto, caerán en este grupo de preguntas. Por ello, se empleará un 
lenguaje menos técnico, más llano y con algunas aclaraciones, para que los encuestados 
entiendan lo mejor posible las preguntas. 
Pregunta 17. Entendiendo como Gobierno de la T.I. las tareas de evaluar necesidades, 
priorizar y tomar decisiones sobre la T.I. y, como Gestión de la T.I. la planificación, 
construcción, ejecución y monitorización de las actividades definidas por el Gobierno T.I. 
La persona responsable del Gobierno de la T.I. y la responsable de la Gestión de la T.I. 
¿son diferentes? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si en la empresa, como 
establece uno de los principios de COBIT 5, la persona en la que recae el Gobierno T.I. y la 
persona responsable de la Gestión T.I. son diferentes. Además, se ha incluido un texto 
explicativo para que quede más claro a que nos referimos cuando decimos Gobierno T.I. 
y Gestión T.I. 
 
Figura 64. Pregunta 17. 
Pregunta 18. ¿La persona responsable del Gobierno de la T.I. forma parte de comité 
ejecutivo (u órgano de máxima responsabilidad de la empresa)? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se conocerá si la persona encargada del Gobierno 
T.I. forma parte del comité ejecutivo de la empresa.  
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Figura 65. Pregunta 18. 
Pregunta 19. ¿La T.I. es un elemento clave para la creación de valor en su empresa? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende saber si las empresas son conscientes 
del peso e importancia que tienen los recursos T.I. para generación de  valor en las 
organizaciones. 
 
Figura 66. Pregunta 19. 
Pregunta 20. Las compras, adquisiciones e innovaciones en la empresa a nivel de T.I. 
(ordenadores, programas de contabilidad, contrato de internet, impresoras…), ¿Por qué 
se hacen? 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección única. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer el interés de las empresas en 
sus recursos T.I., en concreto, en la renovación y actualización de los mismos. Según la 
respuesta, sabremos si las nuevas adquisiciones se realizan cuando no queda más remedio, 
y por tanto sin planificación ni contemplado en el presupuesto, con una visión a corto 
plazo o a largo plazo. 
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Figura 67. Pregunta 20. 
Pregunta 21. En su organización, la estrategia de la TI satisface las necesidades de la 
estrategia de negocio. 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si la estrategia T.I. está 
alineada con la estrategia del negocio. Además, para intentar que el encuestado entienda 
mejor lo que le estamos preguntando y así su respuesta sea lo más ajustada posible, se ha 
puesto un texto de ayuda con un ejemplo práctico. 
 
Figura 68. Pregunta 21. 
Pregunta 22. La estrategia de negocio de su organización tiene en cuenta las capacidades 
actuales y futuras de la T.I. que dispone. 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta, de forma inversa a la anterior, se pretende 
conocer si la estrategia de la empresa está alineada con la estrategia T.I. Además, se ha 
añadido un texto de ayuda con un ejemplo para tratar de conseguir que el encuestado 
entienda mejor lo que se le pregunta, ya que puede haber confusiones entre esta pregunta 
y la anterior. 
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Figura 69. Pregunta 22. 
Pregunta 23. Cuando se va a adquirir T.I., se realiza un análisis para que haya un equilibrio 
adecuado entre los beneficios, las oportunidades, los costes y los riesgos a corto plazo. 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si, cuando se va a adquirir 
un nuevo recurso T.I., se realiza previamente un análisis de los beneficios que puede 
aportar, las oportunidades que va a generar, los costes que conlleva esa nueva adquisición 
y los posibles riesgos que la introducción del nuevo recurso pueda ocasionar a corto plazo. 
Es decir, con una visión de día a día, de solucionar o mejorar en el momento actual, sin 
tener en cuenta lo que ello podría conllevar en el futuro. 
 
Figura 70. Pregunta 23. 
Pregunta 24. Cuando se va a adquirir T.I., se realiza un análisis para que haya un equilibrio 
adecuado entre los beneficios, las oportunidades, los costes y los riesgos a largo plazo. 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si, cuando se va a adquirir 
un nuevo recurso T.I., se realiza previamente un análisis de los beneficios que puede 
aportar, las oportunidades que va a generar, los costes que conlleva esa nueva adquisición 
y los posibles riesgos que la introducción del nuevo recurso pueda ocasionar a largo plazo. 
Es decir, las adquisiciones se hacen con una visión de futuro para la empresa. 
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Figura 71. Pregunta 24. 
Pregunta 25. En su empresa, ¿está seguro de que el software (programas), y la T.I. en 
general, están actualizados y vigentes con la legislación y normativa actuales? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa, la T.I. en general, cumple con la legislación 
y normativas obligatorias, por ejemplo, tener el software actualizado y con las licencias 
correspondientes, generar los informes conforme se establece en las normativas actuales. 
 
Figura 72. Pregunta 25. 
Pregunta 26. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza 
una planificación para llevar a cabo este proceso? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si se realizan planificaciones 
para la introducción de nuevos servicios T.I. en la organización. 
 
Figura 73. Pregunta 26. 
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Pregunta 27. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza 
un estudio de los costes  económicos (presupuesto) que conllevaría ese proceso? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I., 
previamente, se realiza un análisis de los costes que habría que respaldar para completar 
ese proceso. 
 
Figura 74. Pregunta 27. 
Pregunta 28. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza 
un estudio de los beneficios que puede aportar en nuevo servicio? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa, cuando se va a introducir un nuevo 
servicio T.I., se realiza un estudio de los beneficios que este puede aportar, 
independientemente de si lo hace a toda la empresa como conjunto o a algún 
departamento en concreto. 
 
Figura 75. Pregunta 28. 
Pregunta 29. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza 
un estudio de los riesgos que puede tener la implantación del servicio? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si previamente a introducir un servicio, se analizan los 
riesgos que este puede provocar en la empresa. 
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Figura 76. Pregunta 29. 
Pregunta 30. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se establece 
qué hacer si cuando se introduce el servicio hay algún problema? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa, antes de introducir un nuevo servicio T.I., 
definen planes de contingencia en los que se establece qué hacer si hubiera algún problema 
durante o tras la introducción de dicho servicio. 
 
Figura 77. Pregunta 30. 
Pregunta 31. En su empresa, ¿hay algún documento que recoja quién es el responsable de 
los servicios T.I.? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa se genera algún documento en el que se 
recoja quién o quiénes son los responsables de los servicios T.I. de los que se dispone. 
 
Figura 78. Pregunta 31. 
Pregunta 32. ¿Tiene su empresa algún mecanismo para medir que los servicios T.I. 
satisfacen las necesidades del negocio? 
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Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: conocer si en la empresa se monitoriza de alguna forma los servicios 
T.I. incorporados y así poder comprobar si están funcionando correctamente y 
cumpliendo las necesidades del negocio por los que fueron introducidos en la 
organización. 
 
Figura 79. Pregunta 32. 
Pregunta 33. A raíz de esos informes, o por cualquier otra razón, ¿se proponen mejoras 
sobre esos servicios T.I. que ya tiene la empresa? 
Tipo de repuesta: cerrada dicotómica. 
Objetivo y justificación: con esta pregunta se pretende conocer si, después de introducir 
servicios T.I. en la organización, independientemente de si existe monitorización del 
sistema o no, se proponen mejoras para que satisfagan en mayor medida las necesidades  
de la empresa. 
 
Figura 80. Pregunta 33. 
Pregunta 34. Los resultados que se persiguen con las propuestas de mejora de los servicios 
T.I. que hay en su empresa, están relacionados con: (puede seleccionar varias) 
Tipo de repuesta: cerrada categorizada, respuesta sugerida. Selección múltiple. 
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Objetivo y justificación: el objetivo de esta pregunta es conocer la motivación o razones, si 
existen, que provocan que la empresa introduzca mejoras en los servicios T.I. de los que 
dispone. 
 
Figura 81. Pregunta 34. 
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6. Herramientas para la creación de cuestionarios 
Todas las preguntas definidas en el punto anterior son las que componen el formulario 
generado para este estudio. 
Una característica imprescindible que debe tener la plataforma en la que se cree el 
cuestionario es que permita dotarlo de lógica de exclusión para que la ruta a lo largo de la 
encuesta varíe en función de las respuestas seleccionadas. Esto se debe a que en la última 
cuestión del bloque de preguntas comunes, dependiendo de la respuesta, llevará al grupo 
de preguntas para empresas que tienen implementado o están implementando algún marco 
o estándar para el Gobierno y la Gestión de la T.I. o al grupo de preguntas para las que no 
lo tienen. 
Teniendo en cuenta esto, he buscado diferentes herramientas para generar el cuestionario. 
Algunas como Quizbean [10], QuizMEOnline [11], Examtime [12] o Gnowledge [13] las he 
descartado porque están más enfocadas a la docencia (realización de exámenes online) y 
dan funcionalidades que no necesito. En la siguiente tabla se puede ver la comparación de 
las funcionalidades gratuitas que proporcionan plataformas que considero más apropiadas 
para este tipo de trabajo. Estas plataformas son Survey Monkey [14], Survio [15], e-Encuesta 
[16], Online Encuesta [17] y Google Drive [18]. 
 D
is
eñ
o
 
p
er
so
n
al
iz
ad
o
 
P
re
g
u
n
ta
s 
il
im
it
ad
as
 
R
es
p
u
es
ta
s 
il
im
it
ad
as
 
V
ar
io
s 
ti
p
o
s 
d
e 
p
re
g
u
n
ta
s 
L
ó
g
ic
a 
d
e 
ex
cl
u
si
ó
n
 
D
es
ca
rg
a 
d
e 
re
su
lt
ad
o
s 
Survey Monkey No No No Sí No - 
Survio No No No No No No 
e-encuesta Sí Sí No - No No 
Online Encuesta No Sí No Sí Sí Sí 
Google Drive Sí Sí Sí Sí Sí Sí 
Tabla 2. Comparativa herramientas formularios. 
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Tras la comparativa, el formulario ha sido creado en la plataforma de Google, ya que de 
forma gratuita proporciona la funcionalidad de dotar al cuestionario de lógica de exclusión 
para que la ruta a lo largo de la encuesta varíe en función de las respuestas seleccionadas. 
Además, incluye varios temas para hacer el formulario más atractivo visualmente, no limita 
a cantidad de preguntas y respuestas, permite crear diferentes tipos de preguntas y 
posibilita establecer verificaciones para las respuestas según la tipología de la pregunta. 
 
  
  Estudio sobre el Gobierno y la Gestión de la T.I. en las empresas 
 Pérez Sallán, Patricia 
67 
7. Selección de empresas 
Para la obtención de información, he buscado en la red listados de empresas de la provincia 
de Alicante, Madrid, Barcelona y Valencia principalmente, además de empresas conocidas 
que trabajan a nivel nacional e internacional. La selección de estas provincias se debe a que 
Alicante nos proporciona información sobre el estado de implementación o aplicación de 
buenas prácticas en el entorno empresarial próximo a la Universidad. Valencia, como 
capital de la Comunidad Valenciana, por su calado e importancia, nos proporcionará una 
visión a nivel de comunidad autónoma, mientras que Madrid y Barcelona por su relevancia 
a nivel nacional nos darán una perspectiva de conjunto sobre estos temas en el país.  
Los portales a través de los cuales he obtenido las empresas son: 
- E-informa.com [19]: directorio de empresas de España y listados de empresas por 
provincias. 
- Dataprix.com [20]: directorio de empresas TI. 
- Computing.es [21]: publicaciones TI orientadas a empresas, especialmente el CIO y 
listado de empresas TIC nacionales e internacionales. 
- Anuarioguia.com [22]: diario de economía e información de mercados. 
- Economipedia.com [23]: portal de economía que recopila información de esta área. 
Con la información extraída de esas páginas, he confeccionado un primer listado de 
empresas. Pero no todas han formado parte de este. El requisito que he fijado para hacer el 
primer filtro de empresas que forman el primer listado personalizado ha sido que, al menos, 
tuvieran un sitio web. La razón por la cual he establecido ese requisito es porque considero 
fundamental que, hoy en día, una empresa tenga presencia en la red. Esto, para mí, es un 
indicio de que la empresa se preocupa, aunque sea poco, de su parte tecnológica. Las 
organizaciones que cumplen este aspecto, han sido añadidas a un primer listado pero no 
por ello serán todas a las que se les hará llegar el cuestionario. Con esto, he obtenido un 
listado en el que figura el nombre de la empresa (según aparece en los portales que he 
buscado) y el portal web introducido en esas fichas. 
Escuela Politécnica Superior  Universidad de Alicante 
 Pérez Sallán, Patricia 
68 
Una vez finalizado ese proceso, he definido otro listado en el que he introducido las 
empresas a las que le haré llegar el cuestionario. Para decidir si las empresas pasaban a 
formar parte del segundo listado, he visitado las páginas web de todas las empresas 
recogidas en el primero y, dependiendo del contenido,  he realizado diferentes acciones. 
Por un lado, si al acceder al sitio web de la organización daba error, la empresa no formará 
parte del segundo listado. Además, si la página web está desmontada, sin información o 
con una sola página de bienvenida y nada más, tampoco pasará el filtro para la siguiente 
fase. Por otro lado, si no se dan las situaciones anteriores, la empresa se incluirá en el 
segundo listado. Incluyendo, además del nombre de la empresa y la URL del portal web, el 
teléfono, la dirección y el e-mail de contacto (en caso de no tener e-mail, se anota la URL 
del formulario web de contacto). 
Con todo esto, el segundo listado, ha quedado formado por un total de 295 empresas, que 
serán con las que contactaremos para invitarlas a participar en este estudio. 
En el anexo I se puede ver un listado con los nombres (encontrados en los sitios web 
mencionados anteriormente) de todas las empresas con las que hemos contactado, 
independientemente de si han participado o no. 
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8. Recopilación 
8.1. Proceso 
Para hacer llegar el formulario a las empresas, he establecido un primer contacto mediante 
correo electrónico para invitarles a participar en el estudio. En este correo les he hecho llegar 
la carta de presentación (Anexo II) explicándoles de qué trata el estudio, el objetivo y los 
datos de contacto tanto de mi tutor, D. José Vicente Berná Martínez, como los míos por si 
quisieran hacer alguna verificación o tuviesen alguna duda. Una semana después de ese 
primer contacto, si no han completado el formulario, les he enviado un segundo correo para 
recordarles que continúan invitados a participar (Anexo III). 
 
Figura 82. Estrategia de contacto. 
El contacto con cada una de las empresas, lo he creado en un hilo de correo electrónico 
independiente para tener un mejor seguimiento y control de las respuestas. 
Además, los envíos de correos electrónicos, para no saturar y poder llevar un mejor análisis 
de las respuestas, los he repartido en varias semanas. Esto se explicara más detenidamente 
en el siguiente punto. 
La realización de entrevistas, finalmente, no se ha realizado, ya que algunas de las empresas 
que más me interesaban ya han respondido mediante el cuestionario y, por cuestiones de 
tiempo, no he podido concretarlas. 
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8.2. Calendario 
Para hacer el envío de los distintos correos, y con el fin de no saturar, he establecido tres 
días de envíos por semana. Además, el total de empresas lo he dividido en grupos de veinte, 
generando así catorce grupos de veinte empresas y uno de quince. Por tanto, el calendario 
seguido ha sido: la primera semana haré llegar la invitación – carta de presentación – a las 
veinte empresas del grupo uno (G1), grupo dos (G2) y grupo tres (G3); la segunda semana 
enviaré la invitación a las empresas de los grupos cuatro (G4), cinco (G5) y seis (G6), además 
del recordatorio a los grupos de la semana anterior (G1, G2 y G3); y así sucesivamente en 
la semana tres, cuatro, cinco y seis, como se puede ver en la siguiente tabla: 
Semana 1 1er envío G1 1er envío G2 1er envío G3 60 correos 
Semana 2 
2º envío G1 2º envío G2 2º envío G3 
120 correos 
1er envío G4 1er envío G5 1er envío G6 
Semana 3 
2º envío G4 2º envío G5 2º envío G6 
120 correos 
1er envío G7 1er envío G8 1er envío G9 
Semana 4 
2º envío G7 2º envío G8 2º envío G9 
120 correos 
1er envío G10 1er envío G11 1er envío G12 
Semana 5 
2º envío G10 2º envío G11 2º envío G12 
115 correos 
1er envío G13 1er envío G14 1er envío G15 
Semana 6 2º envío G13 2º envío G14 2º envío G15 55 correos 
Tabla 3. Calendario de envío y total correos por semana 
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9. Resultados de la recopilación 
9.1. Resultados de la recopilación 
Tras enviar el cuestionario a 295 empresas y una vez cerrado el plazo de obtención de 
respuestas, un total de 22 organizaciones han completado el cuestionario. Además, 8 de 
estas, contactaron para avisar de que ya lo habían hecho, desear suerte y alguna está 
interesada en las conclusiones que finalmente se obtengan. De las 22 respuestas recibidas, 
tras un primer análisis, una ha sido descartada ya que no tenía concordancia y se 
contradecía, aportando así información que carece de valor para lo que se pretende conocer 
con este estudio. 
Además de las que han completado el cuestionario, han contactado conmigo otras 8 
empresas para agradecer la invitación a participar pero indicando que no lo harán por 
diferentes motivos (no tienen tiempo, reciben muchas peticiones de este tipo y no pueden 
participar en todas, que por políticas de la empresa no pueden…) y 4 hicieron saber que 
trasladaron la propuesta al departamento correspondiente, aunque en ninguno de estos 
casos llegaron a completar el cuestionario. 
 
Figura 83. Gráfica participación. 
Tras estos primeros resultados, la gran mayoría de las empresas con las que he contactado 
no han dado ningún tipo de respuesta, ya sea porque han ignorado los diferentes correos 
electrónicos que les he enviado con la invitación a participar y los recordatorios o porque 
Escuela Politécnica Superior  Universidad de Alicante 
 Pérez Sallán, Patricia 
72 
no han querido responder (ya sea por falta de tiempo, interés en la T.I., etc.). Esto permite 
afirmar que la mayoría de las empresas españolas no atienden adecuadamente los canales 
de comunicación digital. 
9.2. Data set público 
Desde el inicio del proyecto fue patente la enorme dificultad para encontrar otros trabajos 
similares a este o datos públicos que reflejasen este tipo de información sobre las empresas 
españolas. Por este motivo, y aunque no era uno de los objetivos definidos inicialmente 
para este proyecto, se decidió que todos los datos recopilados durante el transcurso del 
trabajo, previamente anonimizados, pudiesen ser dispuestos de forma abierta a cualquier 
usuario que desease obtenerlos, ya sea para proseguir con el estudio, ampliando la muestra, 
o analizar los datos.  
Por tanto, una vez cerrado el cuestionario, he anonimizado la información y junto con mi 
tutor, D. José Vicente Berná Martínez, ha sido publicada en el repositorio institucional de 
la Universidad de Alicante (RUA) una base de datos con toda la información recopilada, 
para que esté accesible públicamente, a través de la URL http://hdl.handle.net/10045/55289. 
Además, cabe destacar que ésta es la primera base de datos publicada en dicho repositorio. 
Por último, cuando se finalice este trabajo, enviaré ese enlace, junto con un agradecimiento, 
a las empresas que han participado en el estudio para que, si quieren acceder a los 
resultados, puedan hacerlo. 
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Figura 84. Data set en el RUA. 
9.3. Material para GGTI 
Este estudio surgió de la inquietud por conocer si las diferentes normativas y estándares 
que los alumnos estudiamos en la asignatura de “Gestión y Gobierno de las Tecnologías de 
la Información”, impartida en el Grado en Ingeniería Informática, en la especialidad de 
Tecnologías de la Información, realmente se conocen y se aplican en el ámbito empresarial 
español en la actualidad o si, por el contrario, sólo se trata de una cuestión teórica. Por ello, 
este documento y el Data Set creado con la información recopilada podrán ser utilizados 
como material para dicha asignatura impartida por el tutor de este trabajo, D. José Vicente 
Berná Martínez. 
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10. Análisis de la información recopilada 
10.1. Análisis individual de las preguntas 
Para analizar la información obtenida, en las preguntas pertenecientes al Bloque I y III 
(preguntas desde la 1 a la 11 y desde la 17 a la 34) se realizará un análisis pregunta a 
pregunta y se extraerán conclusiones individuales de las mismas. En cambio, para las 
preguntas del bloque II (preguntas desde la 12 hasta la 16, con su respectivo subconjunto 
de preguntas) se realizará un a análisis en conjunto, por ejemplo, para la pregunta 12 se 
analizarán las respuestas obtenidas para las preguntas 12, 12.1, 12.2, 12.3, 12.4, 12.5, 12.6, 
12.7 y 12.8, poniendo después de la 12.8 el análisis y las conclusiones extraídas para este 
conjunto de preguntas. 
Pregunta 1. Nombre de la empresa. 
Como esta pregunta es de control, y para mantener el anonimato de las empresas 
participantes que no quieren que se publique su nombre, no se indicará ninguna en este 
punto. Los nombres de las empresas que han dado su consentimiento, aparecen en los 
agradecimientos. 
Pregunta 2. ¿Quiere que el nombre de su empresa aparezca en la lista de participantes del 
estudio? 
 
Figura 85. Gráficas resultados pregunta 2. 
La mayoría de las empresas, han dado su consentimiento para que su nombre aparezca en 
el estudio. Si separamos entre las que son proveedoras y consumidoras de T.I. a la vez y las 
que sólo son consumidoras, cabe destacar que todas las del primer grupo han dado su 
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consentimiento, mientras que las que sólo son consumidoras, han dado su aprobación la 
mitad. 
Conclusión: Esta información nos permite afirmar que las empresas consumidoras de T.I. 
son más reacias a dejar conocer información interna, bien sea porque su implicación con la 
TI no es tan directa, porque la TI sea considerada un recurso más o por otros motivos que 
no podemos concretar. Por su parte, las empresas que son tanto consumidoras como 
proveedoras de TI tienen menos reparo en que se conozca información sobre ellas, que 
normalmente no es conocida. 
Pregunta 3. Provincia. 
 
Figura 86. Gráficas resultados pregunta 3. 
Los resultados obtenidos nos muestran que la mayoría de empresas que han participado en 
el estudio son de la provincia de Alicante, o tienen su sede central aquí. Podemos ver 
claramente que en las empresas consumidoras y proveedoras hay mayor variedad 
Conclusión: el objetivo con el que fue definida esta pregunta era poder hacer una 
clasificación de los resultados en base a este parámetro pero, con la pequeña muestra 
obtenida, no se podrá llevar a cabo esta distinción. 
Pregunta 4. Sector de actividad de la empresa. 
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Figura 87. Gráficas resultados pregunta 4. 
En los resultados obtenidos se puede ver que gran parte de las empresas que han 
participado en el estudio pertenecen a los sectores de “Informática, I+D”, siendo el 
mayoritario de las empresas consumidoras y proveedoras, y “Construcción y Logística” 
siendo el más representativo (de los que se han definido) para las empresas consumidoras. 
Conclusión: el objetivo de esta pregunta era tratar de localizar en qué sectores hay una mayor 
implementación con los estándares y marcos de Gobierno y Gestión TI, pero dada la baja 
participación, no podremos usar este parámetro con la contundencia necesaria. Además, 
muchas de las empresas participantes han seleccionado su sector como “Otros” por lo que 
los sectores definidos para el estudio no fueron los más adecuados. 
Pregunta 5. Tipo de empresa a nivel de T.I. 
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Figura 88. Gráfica resultados pregunta 5. 
Como se puede observar en la Figura 84, la mayoría de las empresas que han participado 
son consumidoras de TI, abarcando más de la mitad respuestas. Además, casi una quinta 
parte se declaran sólo proveedoras de TI y casi una cuarta parte se clasifican en ambas, es 
decir, consumidoras y proveedoras a la vez. 
Conclusión: con la información obtenida, podemos afirmar que las empresas saben dónde 
ubicarse entre estos subconjuntos, teniendo claro su rol. Cabe destacar que las empresas 
que se han declarado como proveedoras de TI, no son conscientes, seguramente, de que 
también serán consumidoras, ya que el hecho de tener un ordenador, ya hace que estén 
consumiendo TI. Por este motivo, a lo largo del estudio las respuestas de empresas 
declaradas como proveedoras y las que se declaran como consumidoras y proveedoras se 
interpretaran en un único grupo. 
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Pregunta 6. Número de empleados de la empresa. 
 
Figura 89. Gráficas resultados pregunta 6. 
Como se puede observar en las gráficas, la mayoría de las empresas que han participado en 
este estudio tienen menos de 20 empleados, considerándolas pequeñas empresas. Estas, 
representan la gran mayoría del grupo de consumidoras y proveedoras y la mitad de las 
consumidoras. Cabe destacar que las empresas consumidoras y proveedoras de TI son 
pequeñas o medianas, es decir, no ha participado ninguna grande en cuanto a número de 
empleados, mientras que las consumidoras de TI son pequeñas o grandes. 
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que las empresas enfocadas a la 
provisión de TI suelen ser pequeñas mientras que el consumo de TI no tiene una tendencia 
clara. 
Pregunta 7. Número de empleados en el departamento encargado de T.I. 
 
Figura 90. Gráficas resultados pregunta 7. 
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Observando los gráficos generados con las respuestas obtenidas, vemos que la mayoría de 
las empresas no tienen departamento TI o si lo tienen es bastante pequeño en cuanto a 
número de trabajadores asignados. Las empresas proveedoras y consumidoras y las que 
sólo son consumidoras tienen tendencias diferentes. En el caso de las primeras, todas 
indican tener departamento TI, independientemente del tamaño de este. Por otro lado, las 
consumidoras TI, casi un 60% no tienen un departamento definido para las tareas TI. 
Conclusión: las empresas que son proveedoras y consumidoras de TI tienen sus 
departamentos TI relativamente pequeños. Esto podría parecer un indicador malo, pero 
teniendo en cuenta que, según la pregunta anterior, son en su mayoría empresas pequeñas, 
podemos afirmar que el tamaño del departamento en proporción al número de empleados 
aceptable. Por su parte, en las empresas consumidoras de TI el departamento TI tiende a no 
tener importancia, es decir, no está definido, o ser pequeño en cuanto a número de 
trabajadores. 
Pregunta 8. Presupuesto anual para T.I. (sin contar los empleados) 
 
Figura 91. Gráficas resultados pregunta 8. 
Con los resultados obtenidos, vemos que más del 65% de las empresas participantes tienen 
un presupuesto definido para TI, aunque si nos fijamos en los dos subconjuntos, las 
tendencias son claramente diferente. Las empresas consumidoras y proveedoras de TI, en 
su mayoría, tienen definidos presupuestos por debajo de los 20.000€, además llama la 
atención que, en estas empresas que se relacionan más directamente con la TI, haya algo 
más de un 10% que no saben si dedican presupuesto o en qué medida lo hacen. Por su parte, 
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las empresas consumidoras de TI, muchas no tienen asignado un presupuesto concreto para 
lo relacionado con TI y, en caso de tener, no es muy grande. 
Conclusión: con los datos obtenidos, podemos afirmar que, de forma general, las inversiones 
que hacen las empresas españolas en TI son nulas o pequeñas. Las empresas consumidoras 
de TI, al no definir este presupuesto o no saber si lo hace ni la cantidad, no se tiene el control 
completo de los gastos que se hacen en estos recursos. El presupuesto definido por las 
empresas consumidoras y proveedoras de TI suele ser pequeño, pero hay que tener en 
cuenta que, por  la información que tenemos, se trata de pequeñas empresas. 
Pregunta 9. ¿Qué porcentaje del presupuesto para T.I. está dedicado a la formación? 
 
Figura 92. Gráficas resultados pregunta 9. 
Los resultados globales obtenidos nos permiten ver que más de la mitad de las empresas 
participantes no destinan parte de su presupuesto TI en formación o lo hacen con una 
pequeña parte de ese presupuesto. En las empresas consumidoras y proveedoras de TI, 
excepto un 11%, todas asignan parte del presupuesto TI a formación, en mayor o menor 
cantidad. Sin embargo, las empresas consumidoras, más de un 40% no sabe si se destina 
alguna cantidad del presupuesto a la formación y más de otro 40% el presupuesto que 
asigna es muy pequeño. 
Conclusión: con los resultados obtenidos afirmar que las empresas españolas de provisión y 
consumo TI son conscientes de la importancia de formar a sus empleados en la TI, ya sea 
en mayor o menor cantidad. Por el contrario, las empresas que sólo son consumidoras, en 
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su mayoría, no le dan importancia a este tipo de inversión, lo que nos induce a pensar que 
no son conscientes de la utilidad que tiene la TI. 
Pregunta 10. En su empresa, ¿quién es el responsable de decidir acerca de los recursos y 
servicios T.I.? 
 
Figura 93. Gráficas resultados pregunta 10. 
En la mayoría de empresas españolas, el encargado de decidir sobre los recursos TI es el 
director general (CEO). En un porcentaje considerable, el 24%, las decisiones las toma el 
responsable/técnico del departamento TI (CTO). Además, sólo un 10% de los resultados 
globales, representado únicamente por empresas consumidoras, indica que el director de 
servicios de tecnología (CIO) es quien tiene el poder de decisión sobre la TI. 
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que la figura de CIO en las 
empresas no está definida, dejando caer su responsabilidad sobre todo en el CEO, pero 
también en el CTO u otras figuras de la organización. 
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Pregunta 11. En su organización, ¿se aplica o se tiene pensado aplicar algún estándar, marco 
de referencia, norma o conjunto de buenas prácticas para el Gobierno y la Gestión de la 
Tecnología de la Información? 
 
Figura 94. Gráficas resultados pregunta 11. 
Como se puede ver en las gráficas, poco más de un 23% de los participantes tienen 
implementado algún estándar o marco para el Gobierno y la Gestión TI o parte de ellos. Los 
resultados obtenidos para esta pregunta son bastante variados, pero podemos destacar que 
ninguna de las empresas que son proveedoras y consumidoras consideran que estos 
estándares y marcos no sean necesarios. Además, en ese subconjunto hay más de una 
tercera parte que ya tienen alguno y otra tercera parte que están estudiando la posibilidad 
de introducir alguno en sus empresas, no obstante, hay un 22% que no saben lo que es. En 
las empresas consumidoras, los dos grupos más grandes coinciden en que no tienen nada 
implementado, pero la justificación es completamente opuesta, es decir, el 33% están 
estudiando la posibilidad de implementar algún estándar o marco de estas características 
mientras que un 25% considera que no es necesario. 
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que la implementación de 
estándares y/o marcos para el Gobierno y la Gestión TI no está extendido en el panorama 
empresarial español. Pero si hay consciencia de que puede aportar beneficios a la 
organización, ya que más de un tercio está estudiando llevar a cabo una implementación 
de estas características. 
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Pregunta 12. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación la 
ISO 20000? 
 
Figura 95. Gráficas resultados pregunta 12. 
Pregunta 12.1. Nivel de implementación de la ISO 20000 en su organización. 
 
Figura 96. Gráfica resultados pregunta 12.1. 
Pregunta 12.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de la ISO 20000? 
 
Figura 97. Gráfica resultados pregunta 12.2. 
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Pregunta 12.3. El tiempo estimado para la implementación de la ISO 20000, ¿se ha 
cumplido? 
 
Figura 98. Gráfica resultados pregunta 12.3. 
Pregunta 12.4. Presupuesto previsto para la implementación de la ISO 20000. 
 
Figura 99. Gráfica resultados pregunta 12.4. 
Pregunta 12.5. La implementación (total o en proceso) de la ISO 20000, ¿superó o está 
superando el coste presupuestado? 
 
Figura 100. Gráfica resultados pregunta 12.5. 
Pregunta 12.6. Durante la implementación de la ISO 20000, ¿qué obstáculos o dificultades 
se produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
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Figura 101. Gráfica resultados pregunta 12.6. 
Pregunta 12.7. Tras la implementación de la ISO 20000 (o con lo que hay implementado 
hasta ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
 
Figura 102. Gráfica resultados pregunta 12.7. 
Pregunta 12.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de la ISO 
20000. 
 
Figura 103. Gráfica resultados pregunta 12.8. 
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En los resultados obtenidos, podemos observar que muy pocas empresas tienen 
implementada esta norma, concretamente, las empresas que la han implementado sólo han 
llevado a cabo determinados puntos de los que establece. Además, no se hizo ninguna 
planificación para este proceso y el presupuesto destinado ha sido relativamente pequeño 
(menos de 25.000 €). Se encontraron con bastantes dificultades y no obtuvieron excesivos 
beneficios, siendo la satisfacción con la implementación de 3 puntos sobre 5, es decir, 
neutro, ni satisfechos y nada satisfechos. 
Conclusiones ISO 20000: Estos resultados nos inducen a pensar que empresas españolas no 
son conocedoras de esta norma o creen que es complicada esta integración para los 
beneficios que puede llegar a aportarles. 
Como no hay información suficiente, no se pueden extraer conclusiones sobre su 
implementación. 
Pregunta 13. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación 
ITILv3? 
 
Figura 104. Gráficas resultados pregunta 13. 
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Pregunta 13.1. Nivel de implementación de ITILv3 en su organización. 
 
Figura 105. Gráficas resultados pregunta 13.1. 
Pregunta 13.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de ITILv3? 
 
Figura 106. Gráficas resultados pregunta 13.2. 
Pregunta 13.3. El tiempo estimado para la implementación de ITILv3, ¿se ha cumplido? 
 
Figura 107. Gráficas resultados pregunta 13.3. 
 
Escuela Politécnica Superior  Universidad de Alicante 
 Pérez Sallán, Patricia 
88 
Pregunta 13.4. Presupuesto previsto para la implementación de ITILv3. 
 
Figura 108. Gráficas resultados pregunta 13.4. 
Pregunta 13.5. La implementación (total o en proceso) de ITILv3, ¿superó o está superando 
el coste presupuestado? 
 
Figura 109. Gráficas resultados pregunta 13.5. 
Pregunta 13.6. Durante la implementación de ITILv3, ¿qué obstáculos o dificultades se 
produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
 
Figura 110. Gráfica resultados pregunta 13.6. 
  Estudio sobre el Gobierno y la Gestión de la T.I. en las empresas 
 Pérez Sallán, Patricia 
89 
Pregunta 13.7. Tras la implementación de ITILv3 (o con lo que hay implementado hasta 
ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
 
Figura 111. Gráfica resultados pregunta 13.7. 
Pregunta 13.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de ITILv3. 
 
Figura 112. Gráfica resultados pregunta 13.8. 
Como se puede observar en los resultados obtenidos, la mayoría de las empresas han 
indicado tener algún estándar o marco, tienen implementado ITIL v3. A pesar de ser el que 
más empresas tiene, ninguna lo tiene implementado completamente, la mayoría solo ha 
implementado algunos puntos, mientras que una pequeña parte actualmente está en pleno 
proceso de implementación. En cuanto a la planificación para ese proceso, en los resultados 
globales hay un 50% de empresas que si lo han realizado y otro 50% que no, pero si nos 
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centramos en los subconjuntos, las proveedoras y consumidoras de TI todas realizan esta 
tarea previa, mientras que las consumidoras, en su mayoría, no han hecho planificación. El 
tiempo estimado para la implementación, en el caso de las empresas proveedoras y 
consumidoras, sí que se cumplió, sin embargo, los casos en los que las empresas 
consumidoras realizaron una planificación, esta no se cumplió. En cuanto al presupuesto, 
nos encontramos empresas que la mayoría de las empresas han invertido relativamente 
poco (menos de 25.000 €) y una cuarta parte han hecho una inversión muy grande para este 
proceso, no hay valores intermedios. Además, los presupuestos previstos fueron suficientes 
en la mayoría de los casos. Cabe destacar que el obstáculo más común durante la 
implementación de ITILv3, fue "conseguir adaptarlo a las necesidades del negocio" pero a 
pesar de las dificultades las empresas afirman que "la organización de los servicios TI ha 
mejorado, están mejor definidos y se adecúan más a las necesidades de la empresa", siendo 
la satisfacción media de 3.5 puntos sobre 5. 
Conclusiones ITIL v3: con los resultados obtenidos, vemos que ITIL v3 está más extendido 
que otros estándares/marcos para la Gestión TI. Además, podemos afirmar que las 
empresas que son consumidoras y proveedoras están más involucradas con la realización 
de planificaciones para estos procesos y que sus estimaciones tanto de tiempo como de 
dinero se ajustan más que las que realizan las empresas que son sólo consumidoras de TI. 
Esos aciertos en las planificaciones, podemos intuir que son por la relación más directa que 
tienen con la TI y el mayor conocimiento de ésta, permitiéndoles conocer más todo lo que 
involucra y ser más realistas en sus cálculos. 
Pregunta 14. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación la 
ISO 38500? 
 
Figura 113. Gráfica resultados pregunta 14. 
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Pregunta 14.1. Nivel de implementación de la ISO 38500 en su organización. 
No ha habido respuestas. 
Pregunta 14.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de la ISO 38500? 
No ha habido respuestas. 
Pregunta 14.3. El tiempo estimado para la implementación de la ISO 38500, ¿se ha 
cumplido? 
No ha habido respuestas. 
Pregunta 14.4. Presupuesto previsto para la implementación de la ISO 38500. 
No ha habido respuestas. 
Pregunta 14.5. La implementación (total o en proceso) de la ISO 38500, ¿superó o está 
superando el coste presupuestado? 
No ha habido respuestas. 
Pregunta 14.6. Durante la implementación de la ISO 38500, ¿qué obstáculos o dificultades 
se produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
No ha habido respuestas. 
Pregunta 14.7. Tras la implementación de la ISO 38500 (o con lo que hay implementado 
hasta ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
No ha habido respuestas. 
Pregunta 14.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de la ISO 
38500. 
No ha habido respuestas. 
Conclusiones ISO 38500: entre las empresas participantes, ninguna tiene implementado este 
estándar y, por tanto, no tienen esta certificación. Hay que tener en cuenta que esta norma 
es relativamente nueva, se publicó a finales de 2008, y junto con la dificultad de 
implementar una norma de estas características en pequeñas y medianas empresas además 
del desconocimiento de la importancia que tiene el Gobierno TI, pueden ser los motivos por 
los que muy pocas empresas en España tengan esta norma implementada. 
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Pregunta 15. En su organización, ¿está implementada o en proceso de implementación 
COBIT 5? 
 
Figura 114. Gráficas resultados pregunta 15. 
Pregunta 15.1. Nivel de implementación de COBIT 5 en su organización. 
 
Figura 115. Gráfica resultados pregunta 15.1. 
Pregunta 15.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación de COBIT 5? 
 
Figura 116. Gráfica resultados pregunta 15.2. 
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Pregunta 15.3. El tiempo estimado para la implementación de COBIT 5, ¿se ha cumplido? 
 
Figura 117. Gráfica resultados pregunta 15.3. 
Pregunta 15.4. Presupuesto previsto para la implementación de COBIT 5. 
 
Figura 118. Gráfica resultados pregunta 15.4. 
Pregunta 15.5. La implementación (total o en proceso) de COBIT 5, ¿superó o está 
superando el coste presupuestado? 
 
Figura 119. Gráfica resultados pregunta 15.5. 
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Pregunta 15.6. Durante la implementación de COBIT 5, ¿qué obstáculos o dificultades se 
produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
 
Figura 120. Gráfica resultados pregunta 15.6. 
Pregunta 15.7. Tras la implementación de COBIT 5 (o con lo que hay implementado hasta 
ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
 
Figura 121. Gráfica resultados pregunta 15.7. 
Pregunta 15.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación de COBIT 5. 
 
Figura 122. Gráfica resultados pregunta 15.8. 
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Muy pocas empresas han llevado a cabo la implementación de este marco y, las que lo han 
hecho, sólo han incorporado algunos puntos. Hay que destacar que, no se realizó una 
planificación para este proceso y que los presupuestos previstos, han sido 
considerablemente grandes, fueron superados. El principal obstáculo encontrado fue la falta 
de apoyo por parte de la dirección pero, a pesar de las dificultades, se ha logrado obtener un 
mayor alineamiento entre la estrategia y objetivos de TI con los de la organización y organizar mejor 
los servicios TI (estando más definidos y adecuándose más a las necesidades de la empresa). 
Conclusiones COBIT 5: estos resultados nos inducen a pensar que empresas españolas no 
son conocedoras de este marco de trabajo o creen que es complicado integrarlo en sus 
organizaciones para los beneficios que puede llegar a aportarles. 
Como no hay información suficiente, no se pueden extraer conclusiones sobre su 
implementación. 
Pregunta 16. En su organización, ¿está implementado, o en proceso de implementación, 
algún otro estándar, conjunto de buenas prácticas o normativa para el Gobierno y/o Gestión 
de la T.I.? En caso afirmativo, indique cuál. 
 
Figura 123. Gráficas resultados pregunta 16. 
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Pregunta 16.1. Nivel de implementación del estándar indicado en su organización. 
 
Figura 124. Gráfica resultados pregunta 16.1. 
Pregunta 16.2. ¿Se ha realizado una planificación para la implementación del estándar 
indicado? 
 
Figura 125. Gráficas resultados pregunta 16.2. 
Pregunta 16.3. El tiempo estimado para la implementación del estándar indicado, ¿se ha 
cumplido? 
 
Figura 126. Gráficas resultados pregunta 16.3. 
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Pregunta 16.4. Presupuesto previsto para la implementación del estándar indicado. 
 
Figura 127. Gráficas resultados pregunta 16.4. 
Pregunta 16.5. La implementación (total o en proceso) del estándar indicado, ¿superó o está 
superando el coste presupuestado? 
 
Figura 128. Gráficas resultados pregunta 16.5. 
Pregunta 16.6. Durante la implementación del estándar indicado, ¿qué obstáculos o 
dificultades se produjeron en la aplicación de las prácticas que establece? 
 
Figura 129. Gráfica resultados pregunta 16.6. 
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Pregunta 16.7. Tras la implementación del estándar indicado (o con lo que hay 
implementado hasta ahora) ¿Qué beneficios o ventajas está obteniendo la empresa? 
 
Figura 130. Gráfica resultados pregunta 16.7. 
Pregunta 16.8. Indique el grado de satisfacción general con la implementación del estándar 
indicado. 
 
Figura 131. Gráfica resultados pregunta 16.8. 
A parte de los estándares y marcos que se concretaron para el estudio, algunas empresas 
tienen algunos puntos implementados de otros como CMMI, PMP, PMI. Esas 
implementaciones, en la mayoría de los casos se realizaron sin haber establecido una 
planificación para ello. En cuanto a las inversiones, las calculadas por empresas 
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consumidoras y proveedoras no fueron superiores a los estimado, mientras que en las 
consumidoras la estimación no fue suficiente. 
Conclusiones de otros marcos implementados: analizando los estándares y marcos indicados 
por las empresas, vemos que no trabajan sobre la Gestión de TI, sino que están orientados 
a la Gestión de proyectos, por tanto no podemos tomarlo como un indicador. 
Pregunta 17. Entendiendo como Gobierno de la T.I. las tareas de evaluar necesidades, 
priorizar y tomar decisiones sobre la T.I. y, como Gestión de la T.I. la planificación, 
construcción, ejecución y monitorización de las actividades definidas por el Gobierno T.I. 
La persona responsable del Gobierno de la T.I. y la responsable de la Gestión de la T.I. ¿son 
diferentes? 
 
 
Figura 132. Gráficas resultados pregunta 17. 
En los resultados globales, claramente hay una mayoría de empresas que no separa entre 
Gobierno T.I. y Gestión T.I., pero si nos centramos en los resultados de las empresas que 
sólo son consumidoras y las que son consumidoras y proveedoras a la vez, vemos que hay 
gran diferencia entre los grupos. 
Conclusión: con la información obtenida, podemos afirmar que las empresas que trabajan 
más directamente con la T.I., las que son consumidoras y proveedoras, ya distinguen esas 
dos figuras en la empresa, aplicando de forma inconsciente unos de los principios que 
establece COBIT5. Por otro lado, las empresas que sólo son consumidoras aún no están 
concienciadas  de la importancia de  que el Gobierno y la Gestión de T.I. sea llevado a cabo 
por diferentes personas. 
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Pregunta 18. ¿La persona responsable del Gobierno de la T.I. forma parte de comité 
ejecutivo (u órgano de máxima responsabilidad de la empresa)? 
 
Figura 133. Gráficas resultados pregunta 18. 
En esta pregunta, los resultados globales tienen la misma tendencia que en los dos 
subconjuntos, aunque en el grupo de las empresas consumidoras los resultados estén más 
ajuntados y en las proveedoras y consumidoras esté mucho más claro. 
Conclusión: con la información obtenida, podemos afirmar que las empresas españolas 
tienen asumida la importancia de que el responsable del Gobierno T.I., es decir, el 
responsable de tomar las decisiones sobre los recursos T.I. de la empresa, forme parte del 
máximo órgano de responsabilidad. Esto se debe a que en muchas ocasiones el jefe (CEO) 
de la empresa es, a su vez, el responsable del Gobierno T.I.  
Pregunta 19. ¿La T.I. es un elemento clave para la creación de valor en su empresa? 
 
Figura 134. Gráficas resultados pregunta 19. 
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Los resultados globales de esta pregunta, tienen la misma tendencia que en los 
subconjuntos, destacando el “Sí” unánime de las empresas que son proveedoras y 
consumidoras mientras en las que sólo son consumidoras, a pesar de que la mayoría de 
respuestas ha sido “Sí”, hay un tercio que ha respondido lo contrario. 
Conclusión: Estos resultados nos permiten afirmar que, actualmente, las empresas españolas 
reconocen la importancia de la T.I. para sus organizaciones, siendo un elemento clave para 
la aportación de valor a su negocio. 
Pregunta 20. Las compras, adquisiciones e innovaciones en la empresa a nivel de T.I. 
(ordenadores, programas de contabilidad, contrato de internet, impresoras…), ¿Por qué se 
hacen? 
 
Figura 135. Gráficas resultados pregunta 20. 
Los resultados obtenidos para esta pregunta, al separarlos entre las empresas consumidoras 
de TI y las que son proveedoras y consumidoras, siguen diferentes tendencias, por lo que 
la conclusión global y la de los subconjuntos no serán las mismas. 
Globalmente, en la mayoría de las empresas, la previsión de las inversiones TI es a largo 
plazo para el negocio. No obstante, hay otros dos grupos de empresas que han obtenido 
aproximadamente la misma cantidad de respuestas, son las que realizan una previsión a 
corto plazo y las que invierten sobre la marcha, sin ninguna planificación para el negocio. 
Si nos centramos en las empresas que son consumidoras de TI, los resultados son similares 
a los globales, aunque el número de empresas que realiza las inversiones ante la necesidad 
y las previsiones a largo plazo aumentan. Sin embargo, las empresas que son proveedoras 
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y consumidoras de TI, la gran mayoría hacen previsiones, ya sea a corto o a largo plazo, 
mientras que la cantidad de las que realizan las inversiones sobre la marcha es mucho 
menor. 
Conclusión: cuando se va a adquirir un nuevo servicio (ya sea n servicio TI o cualquier otro 
servicio), se debe realizar una previsión a corto y/o largo plazo de lo que este puede aportar 
a la empresa. Con los resultados globales obtenidos, podemos afirmar que gran parte de las 
empresas llevan a cabo esta buena práctica (independientemente de si es a corto o largo 
plazo). Podemos afirmar también que las empresas que sólo son consumidoras de TI están 
menos concienciadas de la importancia de realizar este tipo de previsiones. 
Pregunta 21. En su organización, la estrategia de la TI satisface las necesidades de la 
estrategia de negocio. 
 
Figura 136. Gráficas resultados pregunta 21. 
Tanto los resultados globales como los diferenciados en grupos de consumidoras TI o 
proveedoras y consumidoras TI, siguen claramente la misma tendencia: lo que se pretende 
con la estrategia TI definida es ayudar a cumplir la estrategia general de la empresa. 
Aunque en todas las gráficas mayoría de respuestas han sido “Sí”, cabe destacar que todas 
las únicas que han contestado “No” pertenecen al grupo de consumidoras TI. 
Conclusión: con los resultados obtenidos podemos afirmar que, actualmente, en las 
empresas españolas, la estrategia TI satisface la estrategia general del negocio. Es decir, las 
tendencias, inversiones, innovaciones que se hacen sobre la TI de la empresa contribuyen a 
cumplir los objetivos y la estrategia globales de la empresa. La TI ayuda a que la empresa 
crezca. 
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Pregunta 22. La estrategia de negocio de su organización tiene en cuenta las capacidades 
actuales y futuras de la T.I. que dispone. 
 
Figura 137. Gráficas resultados pregunta 22. 
Como se puede observar en las gráficas, los resultados separados en subconjuntos y los 
globales son bastante similares, por lo que podemos sacar conclusiones globales sin 
centrarnos en cada subconjunto. 
Conclusión: actualmente, las estrategias globales de las empresas tienen en cuenta los 
recursos TI de los que disponen para alcanzar los objetivos marcados, teniendo en cuenta 
hasta donde pueden llegar con los recursos TI de los que disponen así como sus 
limitaciones.  
Pregunta 23. Cuando se va a adquirir T.I., se realiza un análisis para que haya un equilibrio 
adecuado entre los beneficios, las oportunidades, los costes y los riesgos a corto plazo. 
 
Figura 138. Gráficas resultados pregunta 23. 
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En las diferentes gráficas, podemos observar claramente que la mayoría de las empresas, 
cuando van a adquirir un nuevo servicio o recurso TI, realizan un análisis a corto plazo de 
lo que puede aportar. Además, en ambos subconjuntos definidos, hay aproximadamente 
una quinta parte que, en el caso de las empresas consumidoras, no realizan este tipo de 
análisis o, en el caso de las consumidoras y proveedoras, no son conocedores de si se lleva 
a cabo. 
Conclusión: los resultados obtenidos, nos permiten realizar dos afirmaciones. En primer 
lugar, que la mayoría de las empresas españolas, ya son conscientes de la importancia de 
realizar este tipo de análisis. Y, En segundo lugar, que aún se puede mejorar en este aspecto, 
sobre todo las consumidoras y proveedoras de TI, que son las que más cercanas a la TI y ni 
siquiera conocen si llevan a cabo estos análisis. 
Pregunta 24. Cuando se va a adquirir T.I., se realiza un análisis para que haya un equilibrio 
adecuado entre los beneficios, las oportunidades, los costes y los riesgos a largo plazo. 
 
Figura 139. Gráficas resultados pregunta 24. 
Como se puede observar en las gráficas, la mayoría de las empresas participantes, 
independientemente del subconjunto al que pertenezcan, cuando van a introducir un 
nuevo servicio o recurso TI, realizan un análisis de las ventajas e inconvenientes que puede 
aportar a largo plazo. Cabe destacar que actualmente hay una cantidad significativa de 
empresas consumidoras de TI que aún no realizan esta buena práctica y otra cantidad de 
empresas proveedoras y consumidoras de TI que ni lo saben. 
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que la mayoría de las empresas 
españolas son conscientes de que realizar un análisis a largo plazo de los pros y contras que 
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puede conllevar la adquisición de recursos TI es favorable para sus empresas. Pero, aunque 
la mayoría de empresas realicen este buen proceso, podemos afirmar también que queda 
bastante que mejorar en este aspecto. 
Pregunta 25. En su empresa, ¿está seguro de que el software (programas), y la T.I. en 
general, están actualizados y vigentes con la legislación y normativa actuales? 
 
Figura 140. Gráfica resultados pregunta 25. 
Todas las empresas participantes afirman que “el software (programas), y la T.I. en general, 
están actualizados y vigentes con la legislación y normativa actuales”. 
Conclusión: todas las empresas, en su opinión, tienen los servicios y recursos TI actualizados 
y vigentes con la legislación y normativa actuales. 
Pregunta 26. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza 
una planificación para llevar a cabo este proceso? 
 
Figura 141. Gráficas resultados pregunta 26. 
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La inmensa mayoría de empresas participantes realizan planificaciones para la 
introducción de nuevos servicios TI en el negocio. 
Conclusión: con los resultados obtenidos podemos afirmar que las empresas son conscientes 
de la importancia de realizar planificaciones, en este caso en lo referente a la incorporación 
de servicios TI en la organización. 
Pregunta 27. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza un 
estudio de los costes  económicos (presupuesto) que conllevaría ese proceso? 
 
Figura 142. Gráfica resultados pregunta 27. 
Todas las repuestas obtenidas indican que se realizan estudios de los costes económicos 
que implicarían la adquisición de nuevos recursos TI. 
Conclusión: con los resultados obtenidos para esta pregunta, podemos afirmar que unos de 
los aspectos más importantes y más a tener en cuenta por las empresas es el económico. 
Pregunta 28. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza un 
estudio de los beneficios que puede aportar el nuevo servicio? 
 
Figura 143. Gráficas resultados pregunta 28. 
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En este caso, las tres gráficas tienen la misma tendencia: un alto porcentaje de las respuestas 
es afirmativa y entre el 10 y el 20% son negativas. Por esto, las conclusiones se pueden 
extraer de los resultados globales. 
Conclusión: con los resultados obtenidos podemos afirmar que, hoy en día, las empresas 
españolas tienen en cuenta los beneficios que un nuevo servicio TI puede aportarles en su 
negocio. Es decir, se realizan estudios para estimar si el nuevo servicio TI va a  ser bueno o 
no para la organización, sin dejarlo al azar. 
Pregunta 29. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se realiza un 
estudio de los riesgos que puede tener la implantación del servicio? 
 
Figura 144. Gráficas resultados pregunta 29. 
Si observamos las gráficas, en todas hay una clara mayoría de respuestas afirmativas. Pero 
hay que tener en cuenta que las respuestas negativas en los resultados globales provienen 
de las empresas consumidoras de TI, por lo que las conclusiones serán diferentes para cada 
subconjunto.  
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que la mayoría de las empresas 
estudian los inconvenientes que puede tener la adquisición de servicios TI. En concreto, las 
más relacionadas con la TI, las proveedoras y consumidoras, están mucho más 
concienciadas de que este tipo de estudios son importantes para la empresa. Sin embargo, 
las empresas que sólo son consumidoras, aún pueden mejorar y llevar a cabo esta práctica 
en mayor medida. 
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Pregunta 30. Cuando se va a introducir un nuevo servicio T.I. en su empresa, ¿se establece 
qué hacer si cuando se introduce el servicio hay algún problema? 
 
Figura 145. Gráficas resultados pregunta 30. 
Como se puede ver en las gráficas, tanto en los resultados globales como en los 
subconjuntos, la mayoría de las empresas definen qué hacer si surgen problemas al 
introducir nuevos servicios en la organización. 
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que la mayoría de las empresas 
son conscientes de que hay que establecer qué hacer si surgen problemas al introducir 
nuevos servicios en la organización, es decir, definir planes de contingencia. 
Pregunta 31. En su empresa, ¿hay algún documento que recoja quién es el responsable de 
los servicios T.I.? 
 
Figura 146. Gráficas resultados pregunta 31. 
En esta pregunta, tanto los resultados globales como divididos en subconjuntos, son 
prácticamente idénticas, por lo que podemos extraer conclusiones globales. 
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Conclusión: con los resultados obtenidos, deducimos que hay una gran carencia a la hora de 
recoger sobre quien recae la responsabilidad que requieren los servicios TI de los que se 
dispone. Al no tener una persona (o grupo) definido, suponemos que esta responsabilidad 
la tendrá el “jefe” de la empresa. 
Pregunta 32. ¿Tiene su empresa algún mecanismo para medir que los servicios T.I. 
satisfacen las necesidades del negocio? 
 
Figura 147. Gráficas resultados pregunta 32. 
Como se puede observar en las gráficas, la respuesta mayoritaria ha sido negativa, tanto en 
la global como en la de los subconjuntos. No obstante, cabe destacar, que en las empresas 
que son proveedoras y consumidoras de TI, las respuestas afirmativas representan casi el 
doble que en las que sólo son consumidoras. 
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que las empresas españolas no 
realizan monitorizaciones sobre los servicios TI que disponen y, por tanto, no generan 
indicadores para conocer si esos servicios realmente están aportando los beneficios que se 
esperaban. Las empresas que son consumidoras y proveedoras de TI, están más 
concienciadas de la importancia de llevar a cabo esta buena práctica, pero no lo suficiente. 
Al proporcionar este tipo de servicios, deberían tener más control sobre sus recursos para 
que les permitiese ofrecerlos de la forma más óptima. 
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Pregunta 33. A raíz de esos informes, o por cualquier otra razón, ¿se proponen mejoras 
sobre esos servicios T.I. que ya tiene la empresa? 
 
Figura 148. Gráficas resultados pregunta 33. 
Observando las gráficas, vemos claramente que la mayoría de las respuestas obtenidas han 
sido afirmativas, es decir, que la mayoría de las empresas proponen mejoras sobre los 
servicios TI de los que disponen. Las empresas que no hacen estas proposiciones, son todas 
consumidoras y, además, en ambos subconjuntos, hay empresas que no saben si se llevan 
a cabo este tipo de proposiciones. 
Conclusión: con los resultados obtenidos, podemos afirmar que una vez introducidos los 
servicios TI, se van realizando mejoras para que no se queden obsoletos, pero no conocemos 
en base a qué parámetros se realizan estas mejoras. 
Pregunta 34. Los resultados que se persiguen con las propuestas de mejora de los servicios 
T.I. que hay en su empresa, están relacionados con: (puede seleccionar varias) 
 
Figura 149. Gráfica resultados pregunta 34. 
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Conclusión: las empresas españolas realizan mejoras principalmente para aumentar su 
rendimiento y disminuir los costes del servicio. Con esto, se puede deducir que lo que se 
persigue son mayores beneficios económicos para la empresa, dejando ver que la TI es un 
recurso  valioso que ayuda a que la empresa crezca en cuando a rendimiento, productividad 
y beneficios. 
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10.2. Conclusiones del estudio 
Tras el análisis detallado realizado anteriormente, y basándonos en las respuestas  
obtenidas en nuestro estudio, detectamos que las empresas españolas que se dedican a la 
provisión TI, tienden a ser pequeñas en cuanto a número de empleados que las componen, 
mientras que entre las empresas consumidoras de TI es más frecuente encontrar grandes 
organizaciones en lo que a número de empleados se refiere. Además, estas últimas, las 
consumidoras de TI, son más reacias a que se conozca su participación en estudios de estas 
características. El motivo de esa actitud reacia puede ser que la TI sea tratada como un 
recurso más y no le den la importancia que hoy en día tienen estos tipos de servicios. 
En cuanto a los departamentos encargados de la TI en las empresas, las proveedoras TI 
tienen claro que ese departamento debe existir, y debido a que las empresas de este tipo 
suelen ser pequeñas en número de empleados sus departamentos TI también lo son. Por 
otro lado, las consumidoras de TI, a no ser que se trate de grandes empresas, no tienen este 
departamento, lo que refuerza nuestra hipótesis de que no son conscientes de la 
importancia y potencial de los recursos TI. 
Las empresas proveedoras de TI son conscientes de que hay que definir un presupuesto 
concreto para invertirlo en TI y así llevar mejor control de estos gastos, mientras que las 
consumidoras de TI no tienen una tendencia tan clara, ya que la mitad realizan 
presupuestos para TI y la otra mitad no (o no lo sabe). En lo que a formación de los 
empleados en TI se refiere, las empresas consumidoras de TI tienen una gran carencia, ya 
que invierten muy poco o ni si quiera lo saben, mientas que las proveedoras, aunque sea 
poca cantidad, sí que dedican recursos económicos, dándole más importancia que las 
consumidoras. En este punto hay que destacar que una de las competencias básicas 
definidas en la mayoría de los planes de estudio de los grados universitarios es la 
“habilidad en el uso de las tecnologías de la información y comunicación”, con esto vemos 
que la importancia que se le da a la formación en TI durante la etapa universitaria se pierde, 
en muchos casos, al salir al mercado laboral haciendo que estos conocimientos, a la larga, 
queden obsoletos. Por otra parte, hay que tener en cuenta que si no se proporciona 
formación no hay actualización de conocimientos en los empleados provocando que no 
conozcan las herramientas que hay en el mercado y que cada vez se queden más atrás 
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generando una brecha tecnológica. Además, el bajo porcentaje del presupuesto TI que se 
dedica a la formación nos lleva a pensar que las inversiones en TI se centran en 
infraestructura y servicios. 
En las empresas españolas, el responsable de decidir acerca de los recursos y servicios TI 
suele ser el director general (CEO) y en muy pocas tiene esa responsabilidad el director de 
servicios de tecnología (CIO). Hay que tener en cuenta que para tomar decisiones sobre los 
servicios y recursos TI se debe tener una formación adecuada para ello y la persona que 
posee esos conocimientos, y por tanto debe realizar las tareas de Gobierno TI, es el CIO, 
que, además, como establecen los estándares y marcos de Gobierno TI debería formar parte 
del comité ejecutivo de la empresa junto con el CEO y otros responsables. 
 
Centrándonos en los estándares y marcos para el Gobierno y la Gestión TI vemos que 
actualmente hay muy pocas empresas que tengan este tipo de implementaciones. Esto 
puede ser ocasionado por diferentes motivos. Uno de ellos puede ser el desconocimiento 
de estos estándares y marcos por parte del entorno empresarial. Otro motivo puede ser que 
las empresas pequeñas, que son las que han participado en mayor cantidad, consideren que 
este tipo de implementaciones son demasiado costosas para los beneficios que pueden 
generarle. Además, las empresas que no tengan un departamento TI, con personal 
especializado en estos recursos, hace más improbable que se realicen estas 
implementaciones.  
En los casos que se han realizado implementaciones, estas son en su mayoría de Gestión TI. 
Hay que tener en cuenta que ITIL lleva bastante más tiempo definido (en sus diferentes 
versiones) que, por ejemplo, COBIT 5, como marco integral, publicado en 2012. El Gobierno 
TI no está asentado como función en las empresas españolas, no sólo porque sus estándares 
y marcos sean más recientes, sino también por la falta de la figura de CIO en la empresa, 
que es el encargado de ese Gobierno TI. Además, en todos los casos sólo se han llegado a 
implementar algunos puntos de esos estándares y marcos y, en bastantes casos, no se ha 
realizado una planificación para llevar a cabo ese proceso. La satisfacción de las empresas 
con estas implementaciones no es excesivamente buena, habría que estudiar el porqué de 
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ello. La dificultad que conlleva una implementación de estas características y la poca 
satisfacción que se muestran con ellas, junto con los recursos que se necesitan para llevarlas 
a cabo y la falta de profesionales especializados en este ámbito, pueden provocar que otras 
empresas no consideren llevar a cabo este tipo de procesos para el Gobierno y la Gestión 
TI. 
Cabe mencionar que, aunque con la información recopilada no hemos obtenido casi datos 
de implementaciones, somos conocedores de que algunas de las empresas a las que se les 
invitó a participar sí tienen algún marco o estándar implementado, pero no hemos podido 
recopilar esa información. Se puede intuir que en las grandes empresas estas 
implementaciones son necesarias, ya que se necesita un mayor control de los procesos, 
recursos y servicios. 
 
En cuanto a las buenas prácticas que se llevan a cabo en las empresas que no tienen ningún 
estándar o marco implementado, la separación entre el Gobierno y la Gestión TI, es decir, 
que tengan esas responsabilidades personas diferentes, en las empresas proveedoras si se 
suele tener en cuenta esa distinción, mientras que en las consumidoras, la inmensa mayoría 
no lo hace. Esta separación es uno de los principios que establece COBIT 5, por lo que hay 
empresas que están realizando esta buena práctica sin ser conscientes de ello.  
La persona responsable del Gobierno TI, en la mayoría de los casos forma parte del comité 
ejecutivo y, junto con la información obtenida en la pregunta 10, deducimos que esa 
responsabilidad la lleva a cabo el director general. Como ya se ha comentado con 
anterioridad, esa responsabilidad tiene que ser desempeñada por el CIO, que tendrá 
conocimientos más adecuados para el Gobierno TI. Al no existir una adecuada separación 
de roles se puede ver comprometido el alineamiento TI con el alineamiento del negocio, es 
decir, que las decisiones de Gobierno TI se vean subyugadas a condicionantes del negocio 
en lugar de tomarse en base a criterios objetivos y de buen gobierno (por ejemplo, que se le 
dé prioridad a la producción en lugar del mantenimiento de servicios TI ya que el CEO 
suele están más involucrado con la parte de negocio). 
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Sobre las buenas prácticas llevadas a cabo en las empresas consumidoras de TI 
consideramos que son conscientes de esas buenas prácticas se deberían realizar pero, 
debido a la falta de definición de presupuestos para TI, formación de los empleados en este 
ámbito y, sobre todo, a la falta de departamentos concretos de TI, es dudoso que, sin las 
habilidades y conocimientos necesarios: se defina la estrategia TI y a su vez esté alineada 
con la estrategia de la empresa; se realicen análisis sobre beneficios y  riesgos que nuevos 
recursos TI pueden generar tanto a corto como a largo plazo; se mantenga todo el software 
de la empresa actualizado; se realicen planificaciones, presupuestos, estudios de beneficios 
y riesgos y planes de contingencia, monitorizaciones y propuestas de mejoras. 
Las empresas proveedoras, al tener más conocimiento general sobre la TI, además de 
departamentos que se encarguen de estos recursos, consideramos que muchas de estas 
buenas prácticas son para ellos intuitivas. El único punto que tienen un poco más 
abandonado es recoger en un documento quién es el responsable de los servicios TI y la 
monitorización para conocer si los servicios adquiridos están dando los resultados que 
esperaban. 
 
Aunque las empresas son conscientes de todo el valor que la TI puede aportarles, no se 
introducen los mecanismos que permiten un mejor control y la obtención de un mayor 
rendimiento de estos recursos. Además, la poca relevancia que tiene el Gobierno TI, 
empezando por que la figura del CIO, experto en tecnología, no está introducida en las 
empresas, puede ocasionar que la organización se quede atrás en los agigantados pasos que 
da la tecnología. 
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11. Análisis de tareas y planificación 
Para la realización de este Trabajo Fin de Grado se han planificado una serie de tareas y 
asignado un coste temporal. Además de esto, en la tabla que hay a continuación, se indican 
las horas reales invertidas en cada tarea. 
Tarea Horas 
estimadas 
Horas 
reales 
Documentación, recopilación de información, 
fijación de los objetivos. 
50 50 
Diseño del formulario. 40 35 
Búsqueda de empresas. 20 24 
Estudio de herramientas disponibles para la 
creación de formularios. 
5 8 
Recopilación de la información (preparación, 
envío y control de los correos electrónicos) 
35 35 
Análisis de la información obtenida 60 65 
Redacción de la memoria 70 70 
Generación y preparación del data set. 0 3 
Tutorías. 20 20 
TOTAL 300 310 
Tabla 4. Tiempos empleados en cada tarea. 
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VI. Conclusiones 
Con este estudio se pretendía conocer el grado de implementación de los estándares y 
marcos para el Gobierno y la Gestión TI en las empresas españolas o, si no hubiera ninguna 
implementación, averiguar si se llevan a cabo buenas prácticas definidas en esos marcos sin 
que las empresas sean consciente de ello. 
Hay que tener en cuenta que, las conclusiones obtenidas del estudio, debido que la muestra 
obtenida creemos que no ha sido suficientemente representativa, no vemos adecuado 
extrapolar completamente las conclusiones al entorno empresarial real, aunque sí 
pensamos que es un claro indicio del estado actual de la realidad empresarial entorno a la 
TI. No obstante, los objetivos que se marcaron en este estudio, con la información obtenida, 
se han logrado. Para la información obtenida, se ha logrado conocer el grado de 
implementación de marcos y estándares para el Gobierno y la Gestión TI, siendo este muy 
bajo y sólo de implementaciones parciales tratándose de empresas proveedoras de TI 
pequeñas y medias y consumidoras de TI grandes y cuya satisfacción con la 
implementación no ha sido muy buena. Además, con las dificultades que tuvieron y el 
grado de satisfacción, junto con la complejidad que llevan estas implementaciones, hacen 
pesar que en el panorama actual, y sobre todo en pequeñas y medianas empresas 
consumidoras de TI, no vean viable estos procesos. En cuanto a las buenas prácticas, las 
empresas dicen realizar muchas de ellas, pero, analizando ciertos parámetros como la 
existencia o no de un departamento que se encargue de la TI, dudamos que en algunos 
casos realmente las lleven a cabo de forma adecuada. 
Además de lograr los objetivos definidos, se ha generado un data set que no había 
planteado inicialmente. Este data set ha sido publicado en el Repositorio de la Universidad 
de Alicante (RUA) junto con el tutor de este proyecto, D. José Vicente Berná Martínez. Se 
trata de la primera base de datos publicada en este repositorio y está accesible a través de 
la URL http://hdl.handle.net/10045/55289 y que, a día de hoy, 3 de septiembre de 2016, 
cuenta con 45 visitas y 14 descargas de las que 18 visitas y 10 descargas han sido 
internacionales, lo cual nos confirma la dificultad de encontrar estudios de este tipo, su 
interés y lo acertado de generar este data set público. 
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Las dificultades encontradas durante este trabajo, principalmente han sido dos. En primer 
lugar, en España existen muy pocos estudios que analicen el Gobierno y la Gestión TI. La 
mayoría de los documentos encontrados que tienen cierta relación son artículos realizados 
principalmente en Latinoamérica. La otra dificultad, fue la obtención de respuestas. Al 
depender de las empresas para conseguir la información, si estas se negaban a participar o 
no contestaban, poco más se podía hacer. Esto también nos revela hasta qué punto la TI es 
una gran olvidada en las empresas, comportándose casi como una mera herramienta al uso, 
donde solo cuando falla se es consciente de hasta qué punto es imprescindible. 
Como se ha podido detectar fácilmente, este Trabajo Fin de Grado, no es el típico que un 
futuro Graduado en Ingeniería Informática presenta. Pero sí es un trabajo que involucra los 
conocimientos adquiridos en la especialidad de Tecnologías de la Información, además de 
tener una mayor relevancia para las empresas ya que investiga, analiza y da información 
sobre sus estrategias TI. 
Además, si el Gobierno TI tuviera peso en las empresas y la demanda de CIO creciera, se 
vería una escasez de profesionales en este campo, ya que no todas las universidades que 
ofrecen el Grado en Ingeniería Informática dan formación de este tipo, si es cierto que en el 
máster es más común. Haciendo una búsqueda por las universidades españolas, sólo he 
detectado que proporcionen estos conocimientos en la Universitat Politècnica de Catalunya y 
en la Universidad de Alicante (teniendo en cuenta que se imparte sólo en la especialidad 
de Tecnologías de la Información).  
Por último, este trabajo pretende abrir un área de la informática poco desarrollado hoy en 
día, del que no hay casi información y que muchas empresas desconocen: el Gobierno y la 
Gestión de las Tecnologías de la Información.  
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VII. Líneas futuras 
Este trabajo podría ser continuado de diferentes maneras. En primer lugar, se podría 
continuar contactado con empresas (ya sea mediante el envío del cuestionario, 
telefónicamente o concretando entrevistas) para conseguir una mayor muestra, que fuese 
representativa, y así poder extraer conclusiones que se puedan extrapolar al ámbito 
empresarial real. Si se consiguiera eso, además, se podría generar un artículo que concluya 
el estudio. 
Además, se podría contactar con el ISACA (Information Systems Audit and Control 
Association) e intentar que colaborasen con la ampliación del estudio, ya sea difundiendo 
el cuestionario o aportando información que tengan disponible acerca del Gobierno y la 
Gestión de la T.I. en las empresas. 
Otra línea de trabajo que se podría seguir es investigar por qué las empresas que han 
implementado, total o parcialmente, estándares y marcos para el Gobierno y/o la Gestión 
TI no están excesivamente satisfechas con los resultados que les están generando esas 
implementaciones. 
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X. Anexos 
Anexo I. Listado de empresas invitadas a participar 
1. 2tono 
2. 3dits 
3. 4global Sourcing 
4. A+ HOUSE 
5. A+A OSIT de Arquitectura S.L. 
6. Abadia Detectives Privados 
7. Abalos + Sentkiewicz Arquitectos 
8. ABAS ERP 
9. ABAST 
10. AC Estudio 
11. AC hoteles 
12. Academia @Formate 
13. ACcent Trad. 
14. ACEITUNAS CAZORLA SL 
15. A-CERO Joaquín Torres Estudio 
de Arquitectura S.L.P 
16. Acorex 
17. ACTIU BERBEGAL Y FORMAS 
SA 
18. Acysa Media 
19. Adade S.A. 
20. Adequa Diseño S.L. 
21. Adil Suministros S.A 
22. Aeromax S.L. 
23. Aespe 
24. AGC Newtral S.A. 
25. Agencia de Detectives Ochoa 
26. Aguinaga y Asociados 
Arquitectos 
27. AHORA+ Ahora Plus S.L.  
28. Aitamar S.L. 
29. Aitana 
30. Akiasoft 
31. Alc Internet Sistemas S.A. 
32. Alcampo 
33. Alcim Business Solutions 
34. Aldi 
35. ALIPROSER S.L. 
36. Almendras Llopis S.A. 
37. ALMO S.A.U. 
38. Alo Systems, S.L. 
39. Alternadd 
40. Altia 
41. AMC Grupo alimentacion 
42. Ancaster Arquitectos e 
Ingenieros, S.L. 
43. Anecoop 
44. Antiu Xixona 
45. Applus 
46. Aquasonic S.L. 
47. Architectural Software S.L. 
48. Árgola Arquitectos, S.L. 
49. Ariete Seguridad 
50. Arques Rotulación S.L. 
51. Arsys 
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52. Asalvo Consultores S.L. 
53. ASJ, Asmalljo 
54. Atenea Backup 
55. Audifarma Servicios 
Profesionales Farmaceuticos S.L. 
56. Auto Escuela Elche S.L. 
57. Automatismos Tecelmac 
58. Automatismos Villalba 
59. Autos Marcos S.A. 
60. Autosuspensión Andrés S.L. 
61. AVANT 
62. Axpe Consulting S.L. 
63. Azvi 
64. Balearia Eurolineas Marítimas 
S.A. 
65. Banco Bankinter 
66. Banco BBVA 
67. Banco Popular 
68. Banco Sabadell 
69. Banco Santander 
70. Bander's S.L. 
71. Bankia 
72. Barcelo 
73. BarnaSystem 
74. BCG Servces & Management 
75. Be Beyond 
76. Bitmakers, S.L. 
77. Bordado Studio 
78. BQ 
79. Buenamanera Comunicación S.L. 
80. Business Solutions Pyme Up 
81. Cabaní Crea 
82. Cac Consulting Solutions, S.L. 
83. Caja Mar 
84. Caja Rural 
85. Calzados Cubaelx S.L. 
86. Carbosystem 
87. Carrefour 
88. Cartonajes Vegabaja S.A. 
89. Castillo Trans S.A. 
90. Caypre S.L. 
91. Ceandgemed S.A. 
92. Cellservice Group S.L. 
93. Celme S.L. 
94. Centauro Rent-a-car S.L. 
95. Cetaqua 
96. CHM Obras e Infraestructuras 
S.A. 
97. Chocolates lacasa 
98. Chocolates Valor S.A. 
99. CI, CatalogIndustry 
100. CICOF S.L. 
101. Clave Denia S.A. 
102. Coinger Empresa Constructora 
S.L. 
103. Comercial Intacon S.L. 
104. Comercial Tabarca S.L. 
105. Componentes GIL 
106. Construcciones Horsmar S.L. 
107. Consum 
108. Creamedios 
109. Crono Analytics 
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110. Custom Vote 
111. DavidMUSER building & 
design 
112. Declima S.L. 
113. Delta Coating S.L. 
114. Desarrollo Global Empresarial 
S.L. 
115. Designs BCN 
116. Dextra Asesores S.L.P. 
117. Diferro Energy Components 
118. Digital School S.L. 
119. Disi 
120. Distrito K 
121. Docshare 
122. Domótica Levante S.L. 
123. Dropmedia 
124. Ecisa S.A. 
125. Eenda Works 
126. Eernet S.L. 
127. El corte inglés 
128. Enel SA. 
129. Energy sistem 
130. Enterlan Media 
131. Estefanía Córdoba 
132. Estudio Bola8 Design S.C.L. 
133. Estudio de Arquitectura Álvaro 
Planchuelo 
134. Euro Pool System España S.L. 
135. Extrusion de Sax S.L. 
136. ezeQ apps 
137. Fabricas Agrupadas de Muñecas 
de Onil S.A. 
138. Ficoser S.L. 
139. Florida Asistencia S.L. 
140. Freecom 
141. Fricom & Babylon S.L. 
142. Gabinete de Empresas Garbem 
S.L. 
143. Gasoleos Alicantinos S.L. 
144. Gaviota Simbac S.L. 
145. GD Aparatos 
146. Gibamat S.L. 
147. Gimenez Ganga S.L.U. 
148. Gioseppo 
149. Goldcar Spain S.L. 
150. Goldney Electrónics S.L. 
151. Grupo aguas de valencia 
152. Grupo inditex 
153. Grupo Inviam S.A. 
154. Grupo Qualia 
155. Grupo Synergie 
156. Hawkers 
157. Hidraqua S.A. 
158. Hijos de Manuel Picó S.L. 
159. Hiperber 
160. Hispamax Technology S.L. 
161. Holcim Investments S.L. 
162. Huawei 
163. Humifrio S.L. 
164. i2S - Insurance Software 
165. Iagrup C.B 
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166. Iberdrola 
167. IMS Web 
168. Inaer Helicopteros S.A. 
169. Inbani Design S.L. 
170. ING Direct 
171. Ingeniería Domótica 
172. Ingenieria y Montajes Solares 
S.L. 
173. Inoxidables del Atlantico S.A.  
174. Intelec Centro de Formación 
175. Intelsuite 
176. Interfluid Hidraulica S.L.U. 
177. Intermundo Comunicación S.L. 
178. Inverante Inversiones 
Universales S.L. 
179. Investiga Detectives 
180. Isos Ingenieros S.L. 
181. Ispactivo S.C.L. 
182. IVI Alicante S.L. 
183. Jesús Navarro S.A. 
184. Jortilles 
185. Jose Savall Ronda S.A. 
186. Juan Fornes Fornes S.A. 
187. kaitari 
188. KB Publicidad, S.L. 
189. La Charca Software S.L. 
190. La Española Alimentaria 
Alcoyana S.A. 
191. Lacados Lopez S.L. 
192. LaCaixa 
193. Laurus Consultores 
194. Levantina y Asociados de 
Minerales S.A. 
195. Lillo Botella S.L. 
196. Loading S.L. 
197. Logistium Servicios Logisticos 
S.A. 
198. LQN Soluciones 
199. Marina Salud S.A. 
200. Marques Soluciones TIC S.L. 
201. Meditsol S.L. 
202. Mercadona 
203. Mil-an Fornituras y Apliques 
S.L. 
204. Motocicletas Prim Alicante S.L. 
205. Mtng Europe Experience S.L. 
206. Muebles Noel Ibiza S.L. 
207. Mybi 
208. Neris Global Network 
209. Neumaticos Soledad S.L. 
210. NoBlue España 
211. Nova Consultors 
212. Ofimatica 
213. Oftex Internacionalización S.L. 
214. Ole Tu Marketing 
215. Omega.a S.L. 
216. Oysho 
217. Pack Web Pro 
218. Palmart 
219. Panama Jack S.A. 
220. Pardebits S.C.L. 
221. Petit Club S.A. 
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222. Pico Peritaciones de Seguros S.L. 
223. Portales Verticales S.L. 
224. Proconsi 
225. Promociones Andrés 
Aramendia 3 S.A. 
226. Promotora de Viviendas Venus 
S.L. 
227. Promoycon Millan e Hijo S.L. 
228. Proyecto TIC 
229. Proyectos Gestion Conocimiento 
230. Publicaciones Profesionales S.L. 
231. Puerto y Diaz S.L. 
232. Qode 
233. Quirante Fruits 
234. QZ Comunicación 
235. Raix Ingenieria y Peritaciones 
S.L. 
236. Rdes 
237. RDX 
238. Recovery Labs 
239. Recuperación de datos Laby 
240. Recursos en la Red S.L.U. 
241. Repsol 
242. Saima Solutions 
243. Samsung 
244. Semic 
245. Serrauto S.A. 
246. Shell 
247. SIAG Consulting 
248. Símbolo IC 
249. Siosa 
250. Sislei S.A. 
251. Sistel 
252. Sistemas de Control Industrial 
S.L. 
253. SM Resinas S.L. 
254. Softitu S.L. 
255. Softrek S.L. 
256. solidQ 
257. Soluciones Tecnologicas 
Harmony S.L. 
258. Som-hi Construccions i 
Reformes, S.L. 
259. Sony 
260. Sosteca S.L. 
261. Sprinter Megacentros del 
Deporte S.L. 
262. Stefan Radev & Socios 
263. Subus Vectalia 
264. Suministros Industriales del 
Baix S.L. 
265. Surática Software 
266. Team Forwarding S.L. 
267. Tecinfo BCN 
268. Tecnobe Tecnologia S.L.U. 
269. Tecnologia Vertical S.L. 
270. Tecon 
271. Tele Elx S.A. 
272. Telecomunicaciones de Levante 
S.L. 
273. Telefonica 
274. Teralco 
  Estudio sobre el Gobierno y la Gestión de la T.I. en las empresas 
 Pérez Sallán, Patricia 
129 
275. Tex Athena S.L. 
276. Textigor S.L. 
277. Textil Sama S.L. 
278. Tono Lledó Interioristas S.L. 
279. Toque de Luz 
280. Toy Sistemas S.L. 
281. TRAMASA 
282. Trebede Internet 
283. Trending Consulting 
284. Tres puntos comunicacion 
285. Turrones Picó S.A. 
286. Unisa Europa S.A. 
287. Urbana de Exteriores S.L. 
288. Vdi Global 
289. Volvo Ocean Race S.L. 
290. Vuelta y Media S.L. 
291. Webbing 
292. Webs 3B S.L. 
293. Wesseling S.A. 
294. Yeboyebo 
295. Ymant Servicios Informáticos 
S.L.  
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Anexo II. Carta de presentación 
A la atención del responsable del área de informática de la empresa: 
Buenos días. 
Mi nombre es Patricia Pérez Sallán. Soy estudiante en la Universidad de Alicante de último curso 
de Grado en Ingeniería Informática. 
El motivo de este correo es invitarle a participar en el trabajo de investigación que estoy 
realizando para mi Proyecto Fin de Grado, con el objetivo de: 
Conocer cómo las empresas españolas deciden y trabajan con las Tecnologías de la 
Información. 
Para mi estudio he seleccionado un conjunto de empresas, de ámbito nacional e internacional, 
cuya posición o relevancia es destacada en su área de actividad, y su empresa forma parte de 
ese conjunto. Por esa razón, sería muy interesante contar con su colaboración en esta 
investigación realizada en la Universidad de Alicante. 
Para participar en el trabajo de investigación solo necesito que dedique unos 10 minutos a 
responder el cuestionario que le remito a través del siguiente enlace (es un formulario en la 
plataforma de Google): http://goo.gl/forms/5HWYkjhCgM . El cuestionario es completamente 
anónimo y el nombre de su empresa no se incluirá en el listado de participantes a menos que 
usted lo autorice, aunque incluiré en el trabajo un agradecimiento a todas las empresas 
participantes en el estudio.  
Para más información, y a fin de que pueda comprobar la autenticidad de este trabajo, el 
Proyecto está dirigido por el Doctor D. José Vicente Berná Martínez, profesor de la Universidad 
de Alicante, en el departamento de Tecnología Informática y Computación y responsable de las 
materias de Gestión y Gobierno de las Tecnologías de la Información que se imparten en la 
mencionada universidad. 
Si lo desea, puede ponerse en contacto con mi director a través del teléfono de la Universidad 
965 903 400, extensión 2114, o mediante correo electrónico a jvberna@ua.es o 
jvberna@dtic.ua.es . También puede contactar conmigo para cualquier duda que tenga a través 
de este mismo correo electrónico (pps21@gcloud.ua.es) o en el 610 042 700. 
 
Sin más que agradecer por anticipado su colaboración, reciba un cordial saludo. 
Patricia Pérez Sallán. 
******************************************************************* 
Patricia Pérez Sallán      pps21@gcloud.ua.es 
Universidad de Alicante     www.ua.es 
Departamento de Tecnología Informática y Computación www.dtic.ua.es 
Gestión y Gobierno de las Tecnologías de la Información 
******************************************************************* 
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Anexo III. Mensaje recordatorio 
A la atención del responsable del área de informática de la organización: 
Buenas tardes. 
Soy Patricia Pérez Sallán, estudiante en la Universidad de Alicante de último curso de Grado en 
Ingeniería Informática. 
Me puse en contacto con ustedes hace unos días y me gustaría recordarles que continúan 
invitados a participar en el estudio que estoy realizando para mi Proyecto Fin de Grado con el 
objetivo de conocer cómo las empresas españolas deciden y trabajan con las Tecnologías de la 
Información, al que pueden acceder a través del siguiente enlace: 
http://goo.gl/forms/5HWYkjhCgM 
No quisiera molestar, y sé que tendrán otras cuestiones más urgentes que atender, pero sólo 
llevaría 10 minutos y sería muy interesante contar con la participación de su empresa. 
La participación de su organización es anónima, por lo que el nombre de su empresa no se 
mostrará en el listado de participantes, a no ser que ustedes lo autoricen. 
Además, si hay alguna persona con la que pueda contactar directamente para que participe en 
el cuestionario, os agradecería que me facilitaseis su contacto (email o teléfono) para poder 
hacerle llegar el formulario. 
Por otro lado, si hubiera alguna pregunta que les incomode o no quisieran contestar pueden 
indicármelo, para tenerlo en cuenta. 
Les reenvío el correo anterior en el cual tienen toda la información para que, si tienen cualquier 
duda o desean comprobar la autenticidad de esta investigación, puedan contactar conmigo o 
con el director de mi proyecto. 
Sin más que agradecer por anticipado su colaboración, reciba un cordial saludo. 
Patricia Pérez Sallán. 
******************************************************************** 
Patricia Pérez Sallán      pps21@gcloud.ua.es 
Universidad de Alicante     www.ua.es 
Departamento de Tecnología Informática y Computación www.dtic.ua.es 
Gestión y Gobierno de las Tecnologías de la Información 
******************************************************************** 
 
 
  
 
